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1. Introduction  
 
A core function of the Ministry is assisting the modernization of Government, through its 
“Jordan e-Government Program”. A roadmap and blueprint have been completed identifying 
the program’s main building blocks and prioritizing them for the next five years. 
Implementation is the next step. Targeted e-government projects are already being 
implemented, with the first services, including online business registration and applying for 
communications licenses.  The MoICT is in need of starting to build knowledge and 
awareness about the e-Government Program.  A focused communications strategy will be 
completed for the e-Government Program to include messages for various audiences of e-
Government.  The first focused audience group will be the internal government staff at the 
various ministries expected to begin e-Government initiatives.  To initiate a complete 
communications strategy, the MoICT will need to understand the current perceptions and 
understanding of the staff on the topic of e-Government. 
 
In response, this study gathers data on current level of awareness and understanding of 
government employees on the e-Government Program through six focus groups conducted 
with government employees at the upper, middle, and lower management levels.  The 
Objective of this study is to:  

• Assess the understanding of the targeted clientele on e-government  
• Measure the awareness on e-government  
• Evaluate the perception on the e-government program 
• Obtain suggestions on how to increase awareness and raise the perception on e-

Government  
 
2.  Methodology 
Preparation of the discussion protocol 
In order to prepare the protocol of the themes of discussion of the focus group sessions, 
several meetings took place with concerned key persons to gather their needs and 
requirements as to what the study should tackle.  

• Roger Guichard  Policy Advisor-MoICT 
• Emile Cubeisy   Director of ICT Promotion Department-MoICT 
• Mahmoud Khasawneh Director of e-Government-MoICT 
• Deema Anani   Director of Policy-MoICT 
• Elizabeth Rohde  EDA 
• Oraib Toukan   AMIR Program 
• Amna Kilani   Head of Change Management   
• Catherine Goddard  AMIR Program  
• Dr. Nabil Fayoumi  Training Specialist MoICT 

  
Based on the input of the above persons, the protocol was developed, reviewed by MoICT 
and approved. Please refer to Appendix A for a copy of the protocol. 
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Preparation for the Focus Group Sessions 
Six focus group sessions were held at the Radisson SAS Hotel with employees from 22 
different governmental and para-governmental organizations, who were invited to attend the 
sessions. 

 2 with upper level management employees – Held on August 1st and 8th, 2002 
 2 with mid level management employees – Held on July 30th and August 7th, 2002 
 2 with lower level management employees– Held on July 31st and August 6th, 2002 

 
These organizations were: 

1. Public Security  
2. Sales Tax Department 
3. Internal Revenue Tax Department  
4. Customs Department 
5. JEDCO 
6. Industrial Estates Corporation 
7. Aqaba Special Economic Zone Authority 
8. Jordan Institute of Standards and Metrology 
9. Greater Amman Municipality 
10. Capital Markets – Securities Department 
11. Central Bank of Jordan 
12. National Library 
13. Social Security Corporation 
14. Department of Statistics 
15. Department of Lands and Survey 
16. Jordan Investment Board 
17. Ministry of Industry and Trade 
18. Ministry of Public Works and Housing 
19. Ministry of Finance 
20. Ministry of Planning 
21. National Information Center 
 

Each focus group required a specific sample of a minimum of 9 attendees who were selected 
as follows: 
  

1- The e-government program coordinator at each of the above organizations was 
contacted, informed of the study, and his cooperation in obtaining the list of the 
employees’ names at each level of management was elicited. 

2- Employees were then randomly picked from the received lists. 
3- Each selected employee was then contacted by telephone, invited to attend and 

informed of the study’s objectives, and location and date of the session.  
4- The government program coordinator was then informed of the selected employees’ 

names, and his/her help was appreciated in reminding the employees of his 
department, one day before the session date. 
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3. Focus Group Comparative Results 
 
The following sections present the main captured points that are indicative of the prevalent 
knowledge, awareness, and perception of e-government among the employees at the three 
levels of management, upper, middle, and lower, in the different Jordanian governmental and 
para-governmental institutions participating in the study. The highlights and concerns of 
employees at each level are presented per theme of discussion to allow for comparative 
perusal and analysis.  
 
The detailed discussions of each focus group are presented in Appendix B.   
 
3.1  Discussion Theme 1: Knowledge 
 
What do you know about e-Government?  
What do you understand e-Government to be?  
What is your “non-expert” definition of e-Government? 
Where did you get your knowledge about e-Government? 
 
A) Upper Management Employees 
 
Knowledge of most of the upper management employees’ of e-Government can be rated as 
very good. In general, the moderators could detect that most participants have a good grasp of 
the actual mechanisms of e-government and know how it is in actual practice as well as what 
it is in the theoretical sense. They hooked it to administrative reform and streamlining of 
operations, need for precision in information recording, archiving and information sharing, 
and for secure networking of organizations.  
 
The following are some of their precise definitions: 

 E-Government is the ability to perform electronic “paperless” transactions or obtain 
information or services, without physical presence, efficiently, speedily, accurately, 
and reliably through Internet. 

 E-Government includes several tracks Government-to-Government (G2G), 
Government to Business (G2B), and Government to Citizens (G2C). 

 A method of information acquisition over the Internet whereby a citizen could get 
information, conducts any transaction, or obtains a service without having to go to the 
departments and thus avoids red-tape. 

 E-Government is the use of computers in all actions linking citizens and government 
and an accurate documentation of information by date and time. 

 E-Government promotes administrative reform, offering more accurate censorship 
over transactions and the ability to track and measure per employee the time each 
transaction takes from start to end, in order to identify weaknesses in the management 
system and to find the necessary solutions. 

 
Participants stated that they gained their knowledge about e-Government through:  

 Colleagues in their own departments (especially those participating in project 
implementation);  

 Media (TV, Radio, Newspapers);  
 At seminars they attended abroad, other training courses. 
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 By practice, reported by those participants whose department is implementing Intranet 
solutions, e-business, and full/partial computerization. These being JEDCO, Customs, 
Industrial Estate Corporation, Department of Land and Survey, Securities Department, 
Ministry of Industry and Trade, and NIC.  

 
B) Middle Management Employees 
 
Knowledge of the Jordanian mid-level management Government employees of e-Government 
can be rated as good. In general, participants have the correct idea of e-government being an 
electronic connections among the governmental organizations and it being based on Internet 
technology, as well as being a tool for increasing productivity, providing accurate 
information, and better service to customers at less effort and in a timely and economic 
manner. But the general sense of their conveyed knowledge of e-government was 
concentrated on its expected effects and the theoretical requirements and purposes rather than 
on its actual mechanism. From their provided definitions, the moderators could detect that 
very few actually have an idea of how it is in actual practice. Also, few of the participants had 
no knowledge at all of e-government. 
 
The following are some of the reported aspects: 
 

 E-Government is the electronic connecting of government departments – it is the 
government of the current times 

 It is making use of technology for work development 
 I have no knowledge what-so-ever of e-government 
 It is information sharing among government organization 
 It is serving citizens effortlessly and simplifying procedures 
 It is serving the citizen over the internet in order to eliminate bureaucracy  

 
Participating employees from organizations implementing computerized activities such as 
NIC, and JIB had better knowledge of e-government. One pointed out that e-government 
requires that: citizens are computer literate, have computers and Internet access; another 
reported the need for a secure network that allows employees to send emails and perform 
transactions among different departments. 
 
In the opinion of some participants, e-government is not complicated and its implementation 
in Jordan is important and is not ‘another issue that Jordan is mimicking the western countries 
in’.  
 
Participants stated that they gained their knowledge about e-Government:  
 

a- Informally, through discussions among employees of their own departments;  
b- Formally, through their department’s e-Government project managers;  
c- Through the media (TV, Radio, Newspapers);  
d- By practice, reported by those participants whose department is implementing an 

Intranet solutions, e-business, and full/partial computerization. These being JEDCO, 
Customs, Industrial Estate Corporation, Sales Tax Department, NIC, and JIB.  

e- By example of Dubai e-Government, UK sales tax system. 
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C) Lower Management Employees 
 
Knowledge of the lower-level management employees of e-Government can be rated as fair. 
More participants did not have a clear idea of what it is all about. In general, their conveyed 
knowledge of e-government was concentrated on it being computerized activities within their 
departments, and an Internet based electronic connection among governments and mostly 
used to publish information to citizens.  The few who thought of it as being a tool for 
providing different services to customers over the Internet were employees who have 
interaction with the implemented computerized processes at their organizations such as 
JEDCO, Public Security, Central Bank, and JIB.  
 
The following are some of the reported aspects: 

 An alternative quick method for obtaining information and statistics about Jordan or 
about any service provided by any department through the Internet without having to 
actually visit that department.  

 
 A method to increase investment inside and outside the country by reducing paper 

transactions and simplifying work. 
  

 A way to implement laws and regulations in a simplified manner and to reduce time, 
effort, and money, since Internet transactions are faster and more effective than having 
to stand in line at any department. 

 
 A system made up of a human element and an electronic element, whereby the human 

element enters information on the machine. 
 

 It is the translation of the term “electronic” as meaning speed and accuracy of 
communication; very similar to mobiles that reach you anywhere in one second. 

 
 A network tying all Ministries and Institutions together and with their employees, and 

the start of the end of paper. 
 
Lower level Government Employees stated that they gained their knowledge about e-
Government through: their own work; their departments; their studies and personal interest; 
and through the media (TV, Radio, Newspapers). 
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3.2  Discussion Theme 2: Awareness 
 
Are you aware of the current e-Government program being implemented in Jordan? 
What effect do you think this program will have on Jordan? 
What effect do you think this program will have on your organization’s work? 
What effect do you think this program will have on your work? 
Why do you think the decision was made for Jordan to adopt an e-government program? 
 
A) Upper Management Employees 
Participants have satisfactory awareness of the e-Government program that is being 
implemented in Jordan as indicated by their awareness of the computerization plans and 
ongoing processes in their own departments, and the future plans of e-Government as well as 
the Pilot Projects being implemented in other organizations, and the MoICT’s training plans. 
 
One participant even indicated his un-satisfaction with implementation of an e-government 
service and pointed out that the service has been given to the citizen with unclear instructions 
neither were the back-office cadre and processes changed to properly deal with it.   
 
Participants also demonstrated a macro-level awareness of Jordan’s need for e-government. 
They acknowledged the vision of HM the King on this subject, whereas e-government is 
becoming one of the international requirements for continuity of progress and communication 
with the developed world. They also stated many reasons why Jordan is adopting the e-
government program, some were:  

 Due to the difficulty of finding storage space for archived documents. 
 For the international community to classify Jordan as a worthwhile market to invest in 

and to positively evaluate Jordan’s institutions for their capabilities, credibility, and 
efficiency.  

 E-government will help globally promote and market Jordan and improve its 
investment and trade image to the world. 

 E-government being related to WTO, FTA, globalization and IPR, therefore it will 
promote Jordan’s adherence to these international agreements. 

 
Effect of e-government on organization and work  
The upper management employee expected positive effect and impact of e-government on 
their job and organization. They expect e-mail to facilitate communications and information 
among departments and organizations and eliminate the need of face-to-face contact among 
employees.  
 
They also expect e-government to enhance their monitoring process of employees’ work and 
encourage them to do better work. Some pointed out that e-government will increase 
transparency of rules, punishments, and incentives, creating an atmosphere of fairness among 
all, also the fact that information will be available for all will decrease monopoly of 
information by certain persons which will increase creativity and incentives among employees 
to find alternative methods for distinguishing themselves and their work.  
 
On the other hand, some were skeptical about e-government implementation and pointed out 
the need for drastic mentality change among employees, extensive training, as well as proper 
study of operations and laws before any implementation takes place. 
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B) Middle Management Employees 
 
Most of the Jordanian mid-level management participants demonstrated little awareness of the 
e-government programs that are being implemented or any planned-for actions. They offered 
‘wild guesses’ with the most concrete e-government related events for them being the ongoing 
computer training courses offered to employees and email use in some departments.  Few 
contributed this to the fact that there were no seminars or other communications offered to 
them about e-government plans and ‘citizens were not informed at the very onset of e-
government’. 
 
Participants indicated a micro-view of Jordan’s need for e-government more related to their 
direct work than to the country as a whole. They acknowledged the vision of HM the King on 
this subject as e-Government being instrumental in increasing transparency and reducing the 
gap between the public and private sectors, as well as the provision of better service to the 
citizen, and reduce use of paper. One participant commented, “at the very beginning, 
requiring e-government means the existence of a problem that needs a solution”.  
 
On the other hand their general awareness of the possible effect and impact of e-government 
on their job and organization may be rated as very good. This awareness varied among 
employees, with those more aware of e-government issues being from departments already 
having computerized environment, internet and intranet, and email interaction. The discussion 
was concentrated on expected change in work environment, need for training, and resistance 
to change. 
 
Effect of e-government on organization and work 
The consensus among participants is that e-government will increase their productivity, 
reduce stressful contact with the public and consequently offer them better time management 
capability and faster service to citizens.  
 
Also, none think that proper implementation of e-government will be an easy affair or quick. 
Some even expect resistance of employees to the evident change in habits and method of 
conducting work, but most agree that the government employee usually complies with any 
decision taken by higher authority – they go further to point out that in fact taking the 
decision and issuing the order to employees to comply with any e-government issue is the 
most important aspect in making e-government works.  
 
All expect several impacts on themselves and their organizations and were elaborate in 
discussing them. Below are the major reported thoughts:    

 
a- e-government will offer better monitoring of employee’s work, this in turn increases 

accountability and consequently the need for a good system of incentive and 
punishment.  

b- e-government will reduce the possibility of ‘loosing’ information and increase the 
need for a single source of information – a databank. 

c- Work environment will change, it will be computerized with Intranet and Extranet 
implementation. The employee (especially females) may even be able to work from 
home. 

d- Awareness raising is a must – should start with the government employees who are 
the corner stone of citizens’ awareness 
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e- To have government employee’s buy-in, the employee must feel secure that e-
government will not make one loose his/her job. This insecurity is prevalent among 
the older generation employees. Those have lots of experience that should not be 
wasted consequently this insecurity must be dealt with. On the other hand, this fear of 
loosing one’s job may be a positive incentive for employee to develop. 

f- E-government requires that the employee must be computer trained, and have his/her 
capabilities developed.  This involves: 

 Possibility of refusal by employee to learn new things due to inappropriate 
timing of training (after work hours), taking for granted the security of his/her 
job, no incentives offered at work for those completing the training course, the 
age difference among training course participants, and the intrinsic shame-
culture and unwillingness to confess not having the knowledge in the topic. 

 Need for providing a computer for  each employee especially those trained on 
using one. Failing to do that will discourage employees in wanting to use 
computers in their work.  

 Departments with fewer employees will have the advantage, since usually 
those departments will be trained faster than the bigger ones. 

g- Increase in costs resulting from the need for providing the proper infrastructure, 
Internet and Intranet connection, computer and equipment, in addition to continuous 
upgrade of hardware and software.  

h- Fear of computers transcends the inability to use it to fear from entering wrong 
information, especially the financial and monetary, and being held responsible for it. 
The prevalent thinking is that such entry mistakes are hard to correct especially when 
digitally signed. 

i- Different government departments may be impacted differently depending on their 
type of operations and need for citizen interaction, secrecy and nature of information 
being monetary, sensitive, copyrighted, etc.  

 
C) Lower Management Employees 
 
Participants are not fully aware of the current e-Government program. Again, only employees 
of computerized organizations are somewhat aware of it and have vague knowledge that there 
are pilot projects to test the system. 
Following are participants statements expressing their lack of awareness: 

 We know that to enter into web sites has become an easy thing, however, not all sites 
are good or satisfy their objectives and require extensive modifications, however the 
daily newspaper sites are easy to enter and use. 

 I am not aware of such a program. 
 There is some talk in the department about training in our department. 
 I only know that our organization began 5 years ago developing a system and entering 

all information into computers; today all transactions with investors are through the 
Internet, and through a local area network in our institution. 

 
Effect of e-government on organization and work 
Lower management employees’ awareness of the impact of e-government on their work and 
organization was mainly derived from the discussions of the previous topic in the session and 
guided by the more knowledgeable in the group. As such the effects of e-Government on the 
participants’ organization were generally seen as: developing web-based applications, 
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simplifying procedures, reducing interaction with citizens, and reducing time and effort for 
citizens. The more knowledgeable pointed out the following aspects: 

 Improve work performance since it will make obtaining information faster, saving 
time and effort. Provide better monitoring of employees’ work, and create incentives 
for being more careful at performing work accurately. 

 Become familiar with each other departments’ work procedures which would make 
work easier and saves time and effort. Creates transparency in procedures and dealings 
and eliminates monopoly of information. 

 Spread knowledge for everyone, reduce and eventually eliminate tribalism, nepotism, 
and corruption. 

 Increase in the volume of work as more use electronic transactions. 
 
Participants indicated a fair awareness of the importance of e-government to Jordan. They 
acknowledged that it will promote investments and will make Jordan join the developed 
world. They also see that it is a way for Government looking to reduce ‘wasta’ in its 
departments, and to eliminate moodiness in dealing and provide easier and more convenient 
services to citizens. 
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3.3  Discussion Theme 3: Perception 
 
What is your perception of the current e-Government program? 
What do you think is good about e-Government? 
What do you think might be negative about e-Government? 
Could e-Government make a difference for you? For the average citizen? 
 
A) Upper Management Employees 
 
Jordanian upper management participants think that implementation of e-government to be a 
hard process but never-the-less necessary. They perceive many underlying base obstacles that 
will delay e-government such as inappropriateness of laws, lack of coordination among 
institutions, lack of proper execution of vision and plans, lack of accountability and proper 
sense of loyalty and sense of belonging to Jordan among employees.   
 
On the other hand the consensus was that e-government is like the light at the end of the 
tunnel upon which all must concentrate. Its implementation will reveal the strong and weak 
points of governmental operations and it will require change that needs time but which will 
surely happen. 
 
The positive and negative aspects of the participants’ perception of e-Government were 
expounded as follows: 
 

 Most connected e-government to the ease of obtaining correct information and 
simplification of procedures for citizens and employees alike, so they can conduct 
their work in less time, also e-government is perceived as a way to reduce paper work 
and provide the benefit of information sharing among the different governmental 
institutions, consequently to a better one-stop service to investors and citizens.  

 
 Few think that some organizations will have to decrease its number of employees, but 

most believe that this perception is decreasing among employees and that their fear of 
loosing their jobs stems from their ignorance of e-government, in fact it could be an 
incentive for them to develop and train. Also, most participants perceive e-government 
as creating more jobs but of different nature needing English language, and different 
set of training and tools. It is a way to stop the brain and keep the expertise in Jordan, 
as well as create a new generation capable of working anywhere. 

 
 E-Government is seen as a challenge and an opportunity at the same time evidenced 

by the following stated opinions: 
 

 Change takes time and is not easy to accomplish. 
 
 The financial requirements are great. The fast pace of computer hardware and software 

developments makes it difficult and costly to make use of new software. 
 

 Citizens’ lack of awareness. 
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 The need is for users and not experts, as well as a way of preserving the experience of 
the longer-serving employees and not discarding it based on their illiteracy in 
computers. 

 
B) Middle Management Employees 
 
Jordanian Mid-Level management participants perceived e-government to be inducive of 
positive change into governmental cadre. Most corroborated this with their perception that e-
government will be creating a competitive environment among employees spurring them to 
train themselves in computers, taking their work more seriously, have better sense of self-
monitoring, and instilling in them the desire to be part of a “developed’ community.  
 
The positive and negative aspects of the participants’ perception of e-Government were 
expounded as follows: 
 

 Most connected e-government to the ease of obtaining correct information in less time, 
for citizens and employees; and to the great benefit of information sharing among the 
different governmental institutions.  

 
 Some also perceive e-government as a way to stop the brain drain if proper incentives 

are offered.  
 

 From another perspective, some pointed out that e-government is suited to Jordanians, 
it goes hand in hand with the fact that the Jordanian employee does not like to get 
his/her hands ‘dirty’ while working. Also, it is now appealing to the younger 
generation wishing to learn and catch up with the developed world. Based on this 
perception, e-government is an opportunity that should be grasped and implemented 
fast. 

 
 As far as e-government’s effect on ‘wasta’ and ‘tips’, some participants perceive that 

it will be instrumental in reducing them based on the fact that the citizen will be able 
to conduct the transaction online and will not need the ‘support’ of the employee 
whether being a manager or an office-boy.  

 
 On the other hand, some participants perceive e-government as an expensive affair for 

the government requiring specialized human resources and extensive infrastructure 
that requires continuous update, and financing.  

 
 Also, they conveyed the fear of change among the employees, and the fear of 

transparency where the quality of work of each employee will be exposed to all and 
the cover of the “group” is removed.  

 
 Few actually think that some organizations will have to decrease its number of 

employees. 
 

 Some also cautioned for the fact that e-government must not be perceived as 
something coming from outer space, requiring special skills and conveying special 
prestige. It should be a natural thing and part of the employee’s life, a tool for him/her 
to conduct work just like the pen in his/her hand.  
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C) Lower Management Employees 
 
Most of the lower management participants perceived e-government to be mainly a tool for 
publishing information which in turn will positively affect work, As such advantages of e-
Government to employees were seen as: increasing the knowledge of employees and thus 
their incentive for work; eliminating monopoly over information by some employees as the 
case currently; acquiring information, training of employees on modern techniques to keep up 
with external developments. Also e-government is perceived as a method for stability in 
decision-making since all decisions will be known and implemented the same in all 
governmental departments 
 
Few perceive that e-government will create equality among citizens as well as a more 
informed citizen who knows his rights and duties, and who will no longer accept doing things 
in the wrong way or using ‘wasta’. Also, it is seen as preventing brain drain and containing 
the existing experiences in Jordan.  
 
The major perceived disadvantages of e-Government were stated as: the loss of jobs due to 
restructuring and mergers; reduction of new jobs due to the increase cost of computers for 
new employees; and increased taxes on citizens to cover cost of e-Government;  
 
The challenges that were seen were: the need to increase citizens’ awareness on e-
Government; the social traditions away from nepotism, which will create tensions for people 
who are only used to doing things in that manner; the current lack of trust in the government 
in general; and the employee’s mentality and his fear of learning, and the mentality of the 
older employees who are indispensable, and must be trained. 
 
Another perception was that there will be problems during practical implementation, and 
therefore the specificity of each department must be respected when planning for e-
government and there must be awareness that e-Government does not mean that the citizen 
should not be physically present but that it depends on the nature of the transaction.   
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3.4  Discussion Theme 4: Suggestions 
 
What are your suggestions on how to increase awareness and perception on e-
Government? 
 
Several suggestions were given to increase knowledge, awareness and perception. They 
basically revolved around awareness raising methods, as well as issues to encourage citizens 
and employees to adopt e-government and use it. 
 
A) Upper Management Employees 
 
Suggestions of upper management employees to increase awareness and perception on e-
Government include: 
 
a- Awareness raising 

1. Raising awareness of employee and citizen alike of e-government concepts in a 
simple manner communicating its needs and benefits. 

2. MoICT should shoulder the responsibility of raising the awareness of citizens of e-
Government and training employees on the system in order that no obstacles in 
implementation are removed. 

3. Planning for awareness raising is required on 3 levels: short term such as this 
workshops; medium term for training of employees and citizens in using the 
system properly; and long term plans to tie the system with educating future 
generations. 

4. Government should be aware of social class contradictions in order to preserve the 
country’s stability, and to protect the state from being challenged by the people. 

5. There should be proper and highly accurate clarification of what is e-Government. 
 
b- Encouraging citizens to use e-government  

1. Citizens must feel the direct benefit of e-government and costs should be reduced 
since not every citizen could buy a computer or software. 

2. Internet cafes and points of Internet access must be encouraged. 
3. Instructions must become clear in order that the system is implemented easily. E-

government must be very simple to use. 
4. Must work towards gaining citizens’ trust regarding Internet based services, and 

making it cost efficient. 
5. People should be aware that there is high security in the transactions. 
6. Citizens must feel that there e-government will not add to their financial burden or 

in the taxes they pay. 
 
c- Encouraging use of e-government processes by employees.    

1. Intensive follow-up is needed to make sure that e-Government is successful. 
2. It should be communicated that e-Government does not mean employees losing 

their jobs.  
3. Employees and people need to be kept in touch step by step regarding progress 

made by government to avoid any future clashes.  
4. Employees must be trained on how to respond to citizens by email.  
5. Employees must be socially guided into new ways of thinking and to make 

him/her customer oriented 
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6. Install a proper punishment/incentive system 
7. E-government must be pushed top-down. There must be clear orders and 

instructions by higher authorities to implement e-government at work and to apply 
to all with no distinctions 

8. All information and instructions must be available for all employees in all 
organizations. 

9. Training courses must be offered to employees in a fair and transparent manner 
and offered during work hours 

10. Special training must be given to employees who deal with citizens and especially 
in monetary terms.  

11. Offer financial incentives such as salary allowance for computer literacy, as well 
as moral incentives including additional responsibilities and/or position change. 

 
d- Infrastructure    

1. Laws must be revised to accommodate e-government 
2. In implementing e-government the specificity of each organization must be taken 

into account - Which operations are to be changed and for which will the citizen’s 
physical presence be no longer needed 

3. There is a need to address the specificity of each type of information, as well as the 
secrecy of the information of each organization - what should be published, 
circulated among employees and shared among organizations.  

4. Development of infrastructure is a prerequisite for the success of e-Government. 
5. Telecommunication infrastructure must be very strong 
6. Related organizations must first be electronically connected, and a common 

database developed before offering service to citizens. We must not fly before 
walking.  

7. E-government must be implemented in certain departments first and not in all at 
once. 

 
Other suggestions: 

1. English should become an employment pre-requisite for government employees 
for Internet use. 

2. The current phase is one of ambitions, and the overall implementation vision is not 
clear and still requires a big effort to elaborate it. 

3. There should be a specialized bank for handling payments with a high degree of 
security and according to international standards. 

4. There is a need to balance the fact that only 5% of the citizens have Internet access 
and can afford this system. 

5. E-Government will not solve the problems that face administrative reform, unless 
they are addressed at the basic level 

6. Intensifying the role of the private sector in awareness raising and widening the 
base of computerization.   

 
B) Middle Management Employees 
 
Besides recommending streamlining of operations, re-engineering of processes of each 
department, studying information sharing needs, computerization and provision of 
infrastructure and human resources, unifying the hardware and software used among 
government organizations, review of all legal issues to remove contradictions and begin 
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implementing the e-commerce law, several suggestions were given regarding e-government 
awareness and implementation: 
 
a- Awareness raising 

1. Raising awareness of employee and citizen alike of ICT and benefits of using 
computers, e-government concept, and Internet. Special focus should be given to 
raising awareness and training the older employee. 

2. It is a must to inform government employees of e-government – its content, 
technique, benefits, and plans. 

3. Communicating to the public e-government concepts. Conducting a major 
awareness campaign through all media channels of e-government benefits, and 
how  it will reduce costs.  

4. e-government should be treated like any other product that requires marketing 
campaign. This could be similar to ‘shoot’, involves several Q&A competitions in 
newspapers, conducting opinion polls of e-government, etc. all for the purpose of 
incorporating e-government in the lives of people and making it as natural as 
possible to use.  

5. Intensifying the role of the private sector in awareness raising and widening the 
base of computerization.   

 
b- Encouraging citizens to use e-government  
 

1. Offer special benefits for citizens when using e-government sites, such as no fee 
charged for applications submitted through the Internet. 

2. Citizen must be able to experience the benefit of e-government. It is very 
important to present this benefit properly or else credibility will be lost. Careful 
and phased implementation is called for. 

3. Citizen’s trust must be gained and s/he must be ensured that the provided 
information will be kept private and that it will be followed upon. 

4. The term “e-government” conveys political connotation, and might be frightening 
to citizens, an alternative name should be considered. 

5. Issuing special instructions prohibiting citizen from visiting department when 
possible, thus enforcing use of e-government site. 

 
c- Encouraging use of e-government processes by employees. This can be done through  

1. Clear orders and instructions by higher authorities to implement e-government at 
work,  

2. Creating complete transparency in dealings with employees 
3. Offering the proper moral and material incentives schemes,  
4. Publishing the organizational chart with employees’ names and job descriptions of 

all involved departments.   
 
d- Infrastructure  

1. Development of a comprehensive databank to be used by all government 
departments but within security privileges, and ensuring proper monitoring of the 
accuracy and verity of entered and manipulated information. 

2. Create a higher authority body responsible for interconnecting all departments 
together in terms of infrastructure and information sharing, as well as 
complementarities of operations.  
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C) Lower Management Employees 
 
Suggestions of lower management employees were similar to the above mentioned by the 
previous two groups. It was concentrated in the need for awareness raising of citizens and 
employees, further training of employees, increasing accountability and installing a proper 
and fair system of incentives and punishments.  Several suggestions were given regarding e-
government awareness and implementation: 
 
a- Awareness raising 

1. Conducting a wide awareness campaign using TV, newspapers, magazines, 
satellite stations, as well as developing a clear set of instructions to be distributed 
now among all citizens frequenting the governmental organizations.  

2. Intensifying the role of the private sector in awareness raising and supporting it in 
giving subsidized training to governmental employees and reaching far rural areas.   

3. It is a must to inform government employees of e-government plans, continuously.  
4. Especial awareness training about the importance of correct entry, and how to fill 

out forms correctly and without skipping any information must be given to 
employees and citizens.    

 
b- Encouraging citizens to use e-government  
 

1. Reduce tax or impose a new tax on smoking for example which returns will be 
used for e-government implementation and training.  

2. Offer special benefits for citizens when using e-government sites, such as no fee 
charged for applications submitted through the Internet. 

3. Increase access to Internet through establishing more IT centers in urban areas 
 
c- Encouraging use of e-government processes by employees. This can be done through  

5. Clear orders and instructions by higher authorities to implement e-government at 
work, and to train in e-government 

6. Offering the employee, especially the manager, a complete orientation of how his 
work is connected to other departments  

7. Creating complete transparency in dealings with employees and installing a proper 
accountability system and follow up 

8. As a way to reduce the employee’s fear of computers, any mistake must be 
correctly interpreted and the employee must be given the benefit of the doubt. 

 
d- Infrastructure  

1. There needs to be a proper link among all government workers in order to ease 
communication and to share and benefit from their experiences and to share 
knowledge about all developments especially in e-Government.  

2. There need to be computers for each employee and linked on the Internet. 
 
 Further suggestions: 

1. It is important to prevent skills from leaving the country, therefore it is important 
that management use the reward system to keep experienced employees in their 
departments especially that they have been trained and money spent on them.  

2. Costs such as hospitality expenses (‘diafeh’) could be eliminated and employees 
given raises. 
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3. There needs to be proper implementation of the administrative hierarchy, whereby 
there are no hindrances of rewarding the excelling lower management employees. 

4. There needs to be a paradigm shift in the employees thinking regarding his job 
security whether he works or not, in order that he concentrates more accurately on 
work, therefore the initial phase requires more supervision, and gradually it can 
reduced. 

5. Computer literacy must be a work requirement that will force people to learn. 
 
 
4. Conclusion and Recommendations 
 
In conclusion, all participating employees at all levels perceive e-government as a positive 
change in the government, and optimism reigns. Most expect that proper e-government 
implementation to be somewhat hard and will take time but, in general, it will have very 
positive impacts on work processes, services offered to citizens, and the global image of 
Jordan. The most challenging perceived issue is raising the awareness of the citizen and 
employee of its concept, nature, benefits, and challenges.  
 
Most employees are apprehensive about the change that e-government will introduce and 
resistance is expected. Fear of this change and what it entitles of efforts in developing of one’s 
skills and shifting of one’s work ethics paradigm, exists among employees. Also the 
connection between e-government and restructuring, and loosing one’s job is also evident. 
But, most agree that e-government will have a positive effect on the employee in general, 
whether at his/her work or his/her private life, and that resistance to change will be reduced 
once employees are informed of e-government and its benefits.  
 
E-government is also viewed by all as a tool for installing a most-needed scheme of 
accountability and incentives, transparency of rules and decision-making, and information 
sharing, as well as it being instrumental in reducing the stress level in serving the citizens. 
 
Enthusiasm to learning new skills is there as long as training is offered during work hours and 
employee feels that s/he is making use of these newly learnt skills in developing his/her job. 
Also, what the moderators have noticed the fact that knowledge and awareness of participants has a 
‘theoretical’ approach – not many actually know how e-government works in reality, and most showed 
strong interest in knowing how it technically works and how is security of information maintained. 
They want to see it in action and are curious to understand its underlying processes. 
 
The level of knowledge and awareness of e-government varied among the different levels of 
management and among employees of the same level, with few not having any idea about e-
government. In summary, the upper management employees have the better knowledge of e-
government practical implementation, concept and theory, as well as the macro-view of e-
government’s impacts. The middle management employees are aware of its concept but not of 
how it is in action, they are also very aware of its possible micro-level impacts on their 
subordinates’ work and theirs. The lower management employees’ have the lowest level of 
knowledge of e-government’s nature and their awareness of its impact is narrow and revolves 
around computerizing their work and publishing of information to citizens. 

 
What is interesting to note is that some employees of organizations implementing some forms 
of e-government did not recognize these operations as e-government transactions. Another 
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issue worth mentioning is that e-government awareness and knowledge varied among 
employees of the different organizations depending on the employee’s exposure to the 
computerized environment of his/her organization. Also, employees from departments already 
having computerized environment, Internet and intranet, and email interaction are more proud 
of their work and their organization, and are more loyal and have better sense of belonging. 
They were also among the most knowledgeable of e-government processes and impacts.  
  
Employees at all levels agreed upon the fact that e-government should not be left as a choice 
to the employee. Clear orders and instructions by higher authorities to implement e-
government at work, and to train in e-government are a must. The employee will execute any 
received order as long as it is serious and adopted by higher management.  
 
Also, what became evident is the need to improve employees’ information of e-government 
future plans and keep them informed of its progress. This may be instrumental in gaining their 
support. Also, e-government must be presented to them as something within their reach, away 
from prestige and special status considerations. It must be presented as a natural tool for them 
to make their job environment better and their service more appreciated.   
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Appendix   A 
 

Focus Group Protocol 
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e-Government Awareness Focus Groups 
Focus Group Protocol 

 
Introduction    10 minutes  
Part I: Knowledge   20 minutes 
Part II: Awareness   35 minutes 
Part III: Perception   35 minutes 
Part IV: Suggestions             20 minutes 
 
Introduction  
 

• Welcome note: Thank you for joining us for this focus group session, which is being 
conducted to better understand your knowledge, awareness, and perceptions of e-
government.  

• Objectives of the Focus Group: To assist the e-Government at MoICT in its 
communication planning efforts, specifically to help identify and define audience 
(stakeholder and audience segmentation), and identifying stakeholder perceptions 

• Methodology to be used: We will have each person write their thoughts on half sheets, 
notes to be taken simultaneously by the note taker. 

 
Part I: Knowledge 
 
What do you know about e-Government?  
What do you understand e-Government to be?  
What is your “non-expert” definition of e-Government? 
 

Probes:  
• Different relationships between government and citizens 
• New ways to share information within the government 
• Government services on-line 
• Communication between ministries via email 

 
Where did you get your knowledge about e-Government? 

Probes:  
• Own department? Media (Newspapers, radio, TV)? Colleagues?  

 
Part II: Awareness 
 
Are you aware of the current e-Government program being implemented in Jordan? 
What effect do you think this program will have on Jordan? 

Probes: 
• Improve the quality of government service delivery? 
• Increase transparency of government? 
• Improve efficiency in government processing? 
 

What effect do you think this program will have on your organization’s work? 
 
What effect do you think this program will have on your work? 
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Why do you think the decision was made for Jordan to adopt an e-government program? 
• Probes: HM’s IT initiative, part of Jordan’s drive to be part of the global economy, 

improved trade, investments 
 
Part III: Perception 
 
What is your perception of the current e-Government program? 
 
What do you think is good about e-Government? 
What do you think might be negative about e-Government? 
Could e-Government make a difference for you? For the average citizen? 
 

Probes:  
• Is it an opportunity? How? 
• Is it a challenge? How? 
• Is it something to be wary of? Why? 

 
Part IV: Suggestions 
 
What are your suggestions on how to increase awareness and perception on e-Government? 
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Appendix   B 

 
Detailed Focus Group Discussions 

In Arabic 
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  جلسات النقاش للتوعية حول الحكومة الالكترونية
                      دليل جلسات النقاش

 
 

  دقيقة20مقدمة                                   
  دقيقة20معرفة                   : الجزء الأول
     دقيق20وعي                    : الجزء الثاني
   دقيقة50        ادراك           : الجزء الثالث
   دقائق10الاقتراحات             : الجزء الرابع

  
 المقدمة

  
التي نظمت لمحاولة فهم أفضل حول مدى معرفتك، وعيك، و  شكرا لمشارآتكم معنا في هذه جلسة،: آلمة ترحيبية •

 .ادراآك للحكومة الالكترونية
  
تكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها للتعریف لمساعدة الحكومة الالكترونية في وزارة الاتصالات و : الهدف •

للمساعدة في تحدید و تعریف فئات المستخدمين ومن لهم دور فعال في  بالحكومة الالكترونية وعلى وجه الخصوص،
 هذه المبادرة بالأضافة لمفاهيمهم ازاءه 

  
 .مرار من قبل مدون الملاحظاتآل مشارك سيقوم بكتابة اراءه، تدون الملاحظات باست: المنهجية المتبعة •
 

 الجزء الأول: المعرفة
  
   ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟-
   ما هو فهمك لماهية الحكومة الالكترونية؟-
 ؟"للحكومة الالكترونية" ما هو تعریفك الشخصي -
 

  :تحفيزات
  هل تكون علاقة مختلفة بين الحكومة و المواطنين؟ •
 آة في المعلومات  فيما بين الحكومة؟هل هي طرق جدیدة للمشار •
  هل هي خدمات حكومية متوفرة على خط الانترنت؟ •
  هل هي اتصال بين الوزارات عن طریق البرید الالكتروني؟ •

  
    من أین حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترونية؟-
  

 :تحفيزات
 ؟ عن طریق الزملاء؟)و، التلفازالصحف، الرادی(من دائرتك التي تعمل بها؟ من خلال الاعلام  •

 
 
 
 

   
 
 
 
 
  
   هل لدیك المام ببرنامج الحكومة الالكترونية الذي یطبق في الأردن حاليا؟-
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   ماذا تتوقع أن یكون أثر هذا البرنامج على الأردن؟-
  

 :تحفيزات
  هل سيؤثر في تحسن نوعية الخدمات الحكومية المقدمة؟ •
  ؟ هل سيؤثر في زیادة شفافية الحكومة •
 هل سيؤثر في تحسن فعالية اجراءات العمل الحكومي؟ •

  
   ما الأثر الذي تتوقعه على عمل مؤسستك،  نتيجة تطبيق هذا النظام؟-
  
   ما الأثر الذي تتوقعه لهذا النظام على عملك؟-
  
   لماذا في اعتقادك، اتخذ قرارفي الأردن لتبنى برنامج الحكومة الالكترونية؟-
  

 الملك لتكنولوجيا المعلومات، طریقة لدخول الأردن في الاقتصاد العالمي، لتحسين مبادرة جلالة: تحفيزات •
  التجارة، الاستثمار؟

  
  

 الجزء الثالث: الادراك
  
   ما هو مدى ادراآك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟-
  

 - ما هو في اعتقادك الجانب الایجابي في " الحكومة الالكترونية؟
  
  ؟"الحكومة الالكترونية"قد یكون سلبيا في  ما الذي تعتقده -
  
  في نظرك عامل تغيير لك شخصيا، للمواطن العادي؟" الحكومة الالكترونية" هل تشكل -
  

 :تحفيزات
  فرصة؟ آيف؟" الحكومة الالكترونية" هل تعد •
  هل تعتبر تحدي؟ آيف؟  •
 هل هو بالشيء الذي یجب الاحتياط و التنبه اليه، لماذا؟ •

  
 

 الجزء الرابع: الاقتراحات
  

  ما هي اقتراحاتك حول آيفية زیادة الوعي و الادراك  حول موضوع الحكومة الالكترونية؟
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  2002/ 30تموز : التاريخ 
  فندق راديسون ساس :  المكان

  موظفي  الادارة الوسطى: الحضور
  

 الاسم القسم  الدائرة
 ريما حاغور  المكتبة الوطنيةدائرة  التوثيققسم

 الدين جمال سعد   المعلوماتبنك حصاءات العامة الادائرة
  سميرة كركر وتسهيلات خدمات  المركزيالبنك
 العجلونيعصام   التنفيذ والمتابعةدائرة  الاوراق الماليةهيئة
 مروة القاسم   تشجيع الاستثمارمؤسسة
  خالد عواشرة  قسم الدراساترئيس  المعلومات الوطنيمركز
 زياد عليان  مدير التطبيق الداخليمساعد اعي الضمان الاجتممؤسسة
 نجوى مواجدة مبرمجة  الاشغال العامةوزارة

  حسن القيسيمحمد   الشؤون الاداريةمديرية وزارة الصناعة والتجارة
 المغربي سليم   قسم البيئة  المنطقة الحرة/  العقبةمفوضية
  طنوسحنان  قسم معلومات الاراضيرئيس  والمساحةالاراضي دائرة

  
 
  :  الهدف من الجلسة  ) أ
  

 الحكومة لمفهومالالكترونية لنصمم حملة التثقيف والتوعية  هو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم بالحكومة
  .الالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكم

والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن أن اهم عنصر هو العنصر الانساني في هذه العملية، 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . حتى نستطيع تفهم الحكومة الالكترونية يجب ان يدخل بها العامل الانساني ونبدا بانفسنا

ة الالكترونية، وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف والتوعية بالحكوم
  .فنحن جزء من فريق، لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها بالشكل السليم

  
سنتحدث عن المعرفة والوعي والادراك وماهية الانطباع عن الحكومة الالكترونية، ومن ثم الخروج بمقترحات لتسهيل 

  .العمل
  
  :المنهجية  )ب
  

البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على 
الافكار التي لديكم، وبعد انتهاء الجلسة نقوم بمراجعة الافكار سويا والتاكد من ان جميع الافكار وصلت الى الجميع 

  . بالطريقة الصحيحة
  
  :جلسة النقاش  )ج
  

 المعرفة أولآ:
 ؟"للحكومة الالكترونية"  ما هو تعريفك الشخصي ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟ -
  من أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترونية؟ -
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  :الإجابات والنقاش
  

   الشخصي للحكومة الالكترونيةالتعريف )1
  
الحكومة الألكترونية تشمل على علاقات الكترونية متشعبة ما بين الحكومة ومؤسساتها من جهة وما بين  -

 كومة والمواطن والشركات من جهة أخرىالح
 .G2G & G2Bهي حكومة عصر المعلومات اي  -
 انا شخصيا لا يوجد لدي اية معرفة عن الحكومة الالكترونية -
 هي مشاركة بالمعلومات -
 هي مشاركة وتعاون بين جميع القطاعات الحكومية -
  - single processهي الغاء التعقيد بالإجراءات  -
 كترونية يجب أن يلغي أي تداخل في العمل أو الخدمات بين الوزاراتمفهوم الحكومة الال -
الحكومة الالكترونية هي ربط المؤسسات والدوائر مع بعضها البعض والتنسيق بين جميع الدوائر لخدمة  -

 .الوطن ولتقديم الخدمات للمواطنين،  وعدم التداخل وهذا يتطلب توفير توعية وتثقيف
 مات بسهولة ودون عناء وبأقل كلفةهي حصول المواطن على الخد -
ان الهدف منها بالمعنى العادي تقديم الخدمة للطرف المقابل، سواء كان مستثمرا ام مراجع وباقل التكاليف  -

 الممكنة و الوقت المناسب
ان كل مواطن لديه المعرفة لاستخدام كمبيوتر ، ان كل مواطن : تقوم الحكومة الالكترونية على عدة فرضيات -

 .جهاز كمبيوتر، ان كل مواطن شابك على الانترنتلديه 
الحكومة الالكترونية تتطلب شبكة ذات حماية للمعلومات يستطيع الموظفين استعمال البريد الألكتروني وأجراء  -

 .   المعملات بين الوزارات المختلفة
 هي تقديم  الخدمة للمواطن عن طريق الأنترنت حيث تساهم بأزالة البيروقراطية  -
  .قد ان الحكومة الالكترونية هي المزود الرئيسي للخدمات عن طريق الانترنت للمواطنيناعت -

  

ونيةمن أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكتر)  3  
  

 هنالك مختص بالدائرة وفريق عمل لديه قاموا بعقد عدة محاضرات وورشات عمل على مستوى الدائرة،  -
  .يرا بذلكحيث ان مشروع امير افادنا كث

من الجريدة ولكن الوقت محدود فالشخص لا يستطيع قراءة الا رؤوس اقلام، وباعتقادي انه يجب عقد دورات  -
 .ومحاضرات بشكل اكبر عن هذا الموضوع

 .نسمع بالحكومة الألكترونية مثل دبي -
 من مكان العمل -
  برامج، لقاءات ، أخبار–من التلفزيون  -

 
 ثانيا: الوعي:

  برنامج الحكومة الالكترونية الذي يطبق في الأردن حاليا؟ هل لديك المام ب -
 ماذا تتوقع أن يكون أثر هذا البرنامج على الأردن؟  ما الأثر الذي تتوقعه على عمل مؤسستك،  نتيجة  -

تطبيق هذا النظام؟ ما الأثر الذي تتوقعه لهذا النظام على عملك؟  لماذا في اعتقادك، اتخذ قرار في الأردن 
  رنامج الحكومة الالكترونية؟ لتبنى ب
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  :الإجابات والنقاش
 

 هل لديك المام ببرنامج الحكومة الالكترونية الذي يطبق في الأردن حاليا؟ 1)
  

 .لم يتم اطلاع المواطنين من اول مرحلة -
 أنه لا يتم عمل دورات او وضع الموظف في تصور معين قبل تعيينه في دائرة تتطلب التعامل المباشر مع -

 المواطنين
 مركز انترنت الا ان التوجهات الملكية الى زيادة عدد المراكز ليشمل جميع مناطق 37بدات اللجنة الملكية ب  -

  أن الهدف من هذه المراكز تهيئة المواطنين للحكومة الألكترونية– مركز 1000المملكة وقد تصل الى 
 . التي تطبق حاليا)  خمسة تقريبا(هناك عدد من المشاريع  -

  
 

 2) ماذا تتوقع أن يكون أثر هذا البرنامج على الأردن؟
 
يساعد هذا النظام على التعاون فيما بين الوزارات في نفس الدولة الكترونيا وبالتالي على ما اعتقد تكون التكلفة  -

 .اقل والاجراءات اسهل على جميع الاطراف
  . سنوات وليس الان5ن تبدا من نريد معرفة النتائج التي نتوقعها، فانا اعتقد انه كان يجب ا -
 .تحقيق الشفافية على كافة المستويات -
اذا تم فعلا تطبيق هذا النظام، يستطيع المستثمر ان يعرف عن حجم استثماراته وما هي الطريقة التي يقوم بها  -

 .بتسجيل استثماراته من بلده ودون الحاجة الى مراجعته لاكثر من دائرة في نفس البلد
 .ير الوقت والجهد على المواطنين والمال ايضايساعد في توف -
 

  

ما الأثر الذي تتوقعه على عمل مؤسستك، وعلى عملك  نتيجة تطبيق هذا النظام؟) 3  
 

انا شخصيا اعتقد انها توفر الوقت والجهد في انجاز العمل وبالتالي تكون الخدمة اسرع كما انها توفر لي  -
دون مواجهة الجمهور المباشرة، وايضا تكون عملية مريحة الراحة فاقوم على تادية عملي بشكل مريح 

  . للطرف طالب الخدمة
اذا تم عمل المعاملات من خلال الانترنت استطيع انا كموظف متابعة معاملاتي الشخصية من خلال موقع  -

ديد مثلا استطيع تج(عملي دون اخذ اجازة من العمل وبالتالي توفير وقتي ووقت الدائرة لانجاز عمل اكبر 
 ).رخصة القيادة او جواز سفري من خلال موقعي في العمل

 على الموظف من التعامل stress levelان الحكومة الالكترونية باعتقادي ستعمل على تخفيف حدة الضغط   -
 .المباشر مع كافة فئات المجتمع والتقليل من الوقت الضائع في المناقشات بين المواطن والموظف

 .لألكترونية زيادة الأنتاجأن من أثر الحكومة ا -
ان وعي المواطن ينبع من وعي الموظف، (الوعي لعملية تطبيق هذه الافكار : اريد التكلم عن الوعي بخطين"  -

انا عملت لمدة عشر سنوات في مؤسسة تشجيع الاستثمار، حيث كنا  نعمل في بداية اول اربع سنوات تقريبا 
ندما بدا العمل بنظام استخدام الكمبيوتر وجدنا معارضة من في اوراق فقط دون استخدام الكمبيوتر، وع

الموظفين قبل المواطنين لعدم رغبتهم باستخدام هذا النظام، وحتى استطعنا ان نرى فعالية هذا النظام اخذنا 
 سنوات ومن ثم بدات العجلة تدور بشكل افضل،  واذ ترك هذا الامر للموظفين وعدم رغبتهم 5ذلك مدة 
ظام الذي تعودوا عليه الى نظام اكثر فعالية لما سار النظام بالشكل الجيد الى ما هو عليه الان، انا بتغيير الن

حيث انه يجب ان يفهم المسؤولون عن تطبيق هذا ) الحكي شكل والتطبيق شكل ثاني(فعليا افهم النظام ولكن 
، والى اية فئات توجه بمعنى انه النظام ماذا يريدون منه و ماهي المعلومات التي يريدون نشرها للجمهور

 وايضا  Passwords للجمهور واخر بين الموظفين انفسهم مع  Web Siteيجب ان يكون باعتقادي صفحة 
ماهي الدوائر التي سيقوم ربط مؤسسة تشجيع الاستثمار معها اي اذا تم وضع كل المعلومات ونشرها للمواطن 

ر مثل الرقم الوطني وترصيد المعلومات يعني ذلك ان المواطن على صفحة الانترنت لمؤسسة تشجيع الاستثما
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سيقوم بالدخول الى جميع الدوائر والمؤسسات التي يرتبط عملها مع مؤسسة تشجيع الاستثمار ومثالها الدوائر 
 دائرة ومؤسسة حكومية من اجل تسجيل 18والوزارات التي يقوم المستثمر على سبيل المثال مراجعتها وهي 

ه، وهذا يعني ان تكون جميع هذه الدوائر مجهزة التجهيز الكامل لذلك، وبالتطبيق العملي للموضوع استثمار
كان هذا من الصعب بمكان تحقيقه على مرحلة واحدة، خاصة ما تقدم به المسؤولين من طلبات ان تكون 

م ادخالها هي باللغة العربية الصفحة باللغة الانجليزية فقط وهذا لاقى صعوبة حيث ان المعلومات القديمة التي ت
ومن غير المعقول ان يتم الاستفسار عن المعلومات القديمة باللغة العربية والمعلومات الحديثة باللغة 

 .الانجليزية
فعند صدور القرار من الإدارة العليا يجب أن يطبق من الجميع . أن الموظف يطبق ما تم اصداره من قرارات -

 .فالمهم أخذ القرار أولا
انه في عالمنا النامي اذا قال المدير ان الشمس تشرق من الجنوب فيقوم جميع الموظفين بمحاولة تبرير "

ومن اجل خلق . قوله واخذه على انه صحيح، واذا كان هناك قرار اداري صحيح فان الجميع سيطبق
 .البنية التحتية نريد وقت

 معاناة من فواتير الهاتف المتاخرة التي لا تصل التطبيق العملي صعب، حيث على سبيل المثال مازالت هنالك -
 .المواطن ويضطر هو للذهاب والاستفسار عنها

انا باعتقادي ان المهم هو ادارة الوقت، المتابعة للموظف قضية جدا مهمة كما هي قضية الثواب والعقاب مهمة  -
 . جدا مهمة time sheetايضا و تطبيق  ال 

 موظف تختلف عن 50ات، فعدد الموظفين له دور كبير فدائرة يوجد بها يوجد تفاوت بين الدوائر والوزار -
 موظف، فدائما يكون تعليم العدد الاقل بصورة اسرع وتكون فرصة تدريبهم اكبر من الدوائر 400دائرة لديها 

 . التي عددها اكبر
م الحكومة الالكترونية هنالك تفاوت في التأثير، فمثلا البنك المركزي تكون لديه حساسية عالية لتطبيق نظا -

اعلى من غيره من المؤسسات والدوائر، فطبيعة عمل البنك المركزي تختلف مثلا عن طبيعة عمل المكتبة 
الوطنية، فمهمة المكتبة الوطنية هي نشر المعلومات للمواطنين بينما معلومات البنك المركزي هي سرية 

  .وتتعلق بسياسات الدولة وتؤثر عليها
يجب ان يكون في كل دائرة شبكة للمعلومات التي يتم تداولها بين افراد الدائرة نفسها وهي لا باعتقادي انه  -

تنشر الى الكافة ويجب ان يكون هنالك شبكة اخرى لنشر المعلومات التي ليس فيها طابع السرية ولا يؤثر 
 !!.لا يمكن تطبيقه هو امر مكلف للدائرة وشبكتيننشرها على الأمن القومي للبلد باعتقادي ان وجود 

البعد السياسي والذي يحدد عدم نشر جميع المعلومات ولهذا يجب اخذ قرار سياسي سليم على : هنالك بعدين -
اعلى المستويات بهذا الخصوص، والبعد الاعلامي حيث ان اي حادث صغير في البلد تعلم به الدول الغربية 

 .نشر هذا الخبر داخل البلدوالبعيدة عنا قبل ان تصل المعلومة الصحيحة او ان ي
 أن وعي الموظف هو أساس وعي الموطن    -
 أحيانا يرفض الموظف تطوير نفسه مثل تعلم الأنجليزية –ستتطلب الحكومة الألكترونية التطوير في الموظف  -

 .والكمبيوتر
توعية من المؤكد انه ستواجهنا الكثير من الصعوبات عند تطبيق النظام فهو ليس كبسة زر، ولكن يجب  -

المواطن الاردني والموظف العادي واشعاره بالامان بان تطبيق نظام الحكومة الالكترونية لن يفقده وظيفته 
 .ويعمل على ابطاله. وبالتالي يصبح مع النظام ولا يعارضه

ان الموظف لا يحاول تطوير نفسه واذا جاءت له الفرصة ان يتطور يرفض ذلك، وانا اقول ذلك من خلال  -
 : فالموظف يرفض التعلم، من الممكن ان هنالك اسباب مثلتجربة، 

ان اوقات الدورة قد تكون بعد الظهر والموظف لا يريد ان يكلف نفسه عناءا اضافيا وانفاق مصاريف  .1
اضافية على المواصلات، وايضا ان مجتمعنا غير مهيئ لذهاب الموظف بعد عمله للتعلم والمشاركة 

فة مثلا تريد الذهاب الى منزلها لرؤية صغارها واطعامهم الى غير في دورات او ورش عمل، فالموظ
 .ذلك

وهذه ثقافة (من الممكن خوفه من رؤية اناس اصغر منه سنا وهو الشخص الوحيد الكبير في الدورة  .2
  )العيب

وان العقلية القديمة لدى الموظف وهي ان الموظف مؤمن في عمله ووظيفته فان تعلم او لم يتعلم  .3
  . يوجد مجال لطرد الموظف فلا-سيان
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  حتى لو ادى مجهودا اضافيا في التعلم فانه لن يحصل على علاوة او ترقية -لعدم وجود حافز  .4
وبالتالي يرفض الذهاب الى دورات، ومن تجربة انا حصلت على شهادة الماجيستير وانا في عملي 

 .قطوتعبت جدا للحصول عليها وبالنهاية تم زيادة راتبي اربعة دنانير ف
 هنالك نوعين من الموظفين، نوع اذا ارسلته دورة فلا يفهم منها شيء ولا يحاول ان يطور نفسه لانه  .5

يعتقد انه اذا عاد الى الدائرة فسيعود بنفس المواصفات والميزات الوظيفية وان الدورة لن تعطيه اي 
 النوع الذي يهتم بالتعلم شيء اضافي وحيث أنه لن يعمل بمجال الدورة التي اخذها، والنوع الاخر هو

واضافة معلومات وخبرات جديدة لتطوير نفسه حيث ان لن يبقى موظف حكومي للابد، وبالتالي يجب 
 على الادارة ان تعرف من ترسل الى تلك الدورات ومن ستثق بأنه سيستفيد ويفيد

 
ذا يريح الموظف ويخفف اعتقد ان من واجب الادراة ان ترسل الموظفين الى دورات خلال اوقات الدوام فه -

 .من التفكير في اعباء الحياة التي عليه القيام بها بعد الانتهاء من عمله
  .باعتقادي انه يجب توفير جهاز لكل موظف، خاصة الاشخاص الذين يتم ارسالهم الى دورات -
لي عد شعورهم انا بتصوري ان الجيل الكبير لديه خبرات يجب ان لا يستهان بها ويجب الاستفادة منهم وبالتا -

 .بان الحكومة الالكترونية هي خطر عليهم لان ما زال لديهم ما يقدمونه لدوائرهم
في حال تم تطبيق نظام الحكومة الالكترونية فيجب التنبه الى قضية مهمة وهي الاثر الذي يحدث على  -

لتالي يجب تقليل الموظف من جراء استخدام الكمبيوتر بشكل متواصل وجلسته على الكرسي لمدة طويلة وبا
 .ساعات الدوام واشراك الموظفين في نوادي صحية

اذا تم تطبيق الحكومة الالكترونية يستطيع الموظف العمل من بيته وهذا يسهل كثيرا على الموظف وخاصة فئة  -
 . النساء ويخفف الاعباء المالية على الحكومة

  .ناء عن خدماتهأن من  مخاوف الموظف من تطبيق الحكومة الالكترونية الاستغ -
 .أن مخاوف الموظف تنبع من اهمية الكرسي الذي يجلس عليه والمنصب الذي يتولاه -
هنالك خطورة على الموظف الذي يعمل في المجال المالي، خاصة وان العمل المالي يتطلب سرعة في ادخال  -

الصعب اصلاحه، خاصة اذا البيانات والارقام المالية وارسالها وبالتالي وجود اي خطا في الادخال يكون من 
 .تم التوقيع عليها الكترونيا

 .الخوف من التعامل مع جهاز الكمبيوتر واعتباره عدو للموظف وبالتالي يجب تعليم الموظفين بالشكل الصحيح -
هنالك خوف قد يكون ايجابي وهو الخوف على الموقع الوظيفي وبالتالي يصبح الموظف يريد تطوير نفسه  -

  عليه بشكل افضل مما هو
 
  لماذا في اعتقادك، اتخذ قرار في الأردن لتبنى برنامج الحكومة الإلكترونية؟) 4
  

حسب توجهات جلالة الملك فهي تقليل الفجوة بين القطاع الخاص والقطاع الحكومي، وبنفس الوقت بين القطاع  -
 .العام والمواطنين

 .اع الحكوميهي من اجل خلق شفافية، وتعزيز الثقة بين القطاع الخاص والقط -
 .تقديم الخدمات للمواطنين، توسيع التنافسية، زيادة الانتاج: باعتقادي هنالك ثلاثة اهداف -
ان دور الحكومة الالكترونية على ما اعتقد ان تقدم جميع الوزارات نفس الخدمات بنفس الوقت دون ان  -

 دائرة حكومية يستطيع ان يحصل هناك تضارب بين هذه الخدمات المقدمة، وبنفس الوقت ان المراجع لاي
يراجع معاملته من خلال منزله دون ان يكبده ذلك عناء الذهاب الى الوزارة التي يريد مراجعتها وعناء انفاق 
نقود لا حاجة الى انفاقها، وبنفس الوقت لا يضيع وقت الموظف او المواطن اي تتم المشاركة بالمعلومات بين 

الضمان : مثال(ا جميعا، حيث ان كل دائرة في منطقة مختلفة هذه الدوائر دون وصول المواطن اليه
ان المراجع لدائرة الضمان الاجتماعي كان يشكو من كثيرا من اضاعة وقته وانتظاره الطويل : الاجتماعي

لمعاملته، ولكننا طرحنا ان تتم عملية الدفع من اية محافظة دون مراجعة الدائرة عن طريق الانترنت ام من 
بط بين الدوائر المختلفة في الدولة، فيستطيع المواطن معرفة ما له وما عليه من ضمان اجتماعي ناحية الر

 ).واية دائرة ترتبط به، كدائرة الاحوال المدنية
تقديم الخدمات من خلال عملية واحدة للقضاء على التعددية في تقديم الخدمات، فوزارة الاشغال على سبيل  -

ت، حيث اننا نريد شبك الوزارة اولا ثم شبكها مع كافة الوزارات وتعديل صفحة المثال تواكب وزارة الاتصالا
الانترنت الخاصة بالوزارة بناءا على برنامج الحكومة الالكترونية وتعريف المواطن على الخدمة التي سنقدمها 

مرحلة متقدمة سيتم والنماذج المستخدمة في الدائرة وما على المواطن الا طبع النموذج وإحضاره للدائرة وفي 
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تعبئة النموذج على موقع الوزارة وارساله من خلال الموقع الالكتروني، وهذه ايضا سيفيد موظفي الاشغال 
انفسهم، بحيث يقوم الموظف بمراجعة ملفه واجازاته من خلال الموقع الالكتروني وليس بحاجة الى مراجعة 

 .شؤون الموظفين مثلا
 !لالكترونية يعني وجود مشكلة أصلا تتطلب حلا الحكومة اأن سبب ظهور مصطلح  -
الحكومة الالكترونية ضرورية لخلق جو من المنافسة مع البلاد الاخرى التي تستخدم نفس النظام وبنفس  -

المواصفات، فاذا علمنا ان هنالك دولة من الدول لديها هذا النظام ويسهل عليها الاجراءات يجب ان نعمل على 
 .جل التعاون مع تلك البلدان الكترونياخلق هذا النظام من ا

  .يجب أن نتكلم عن توصيل بلدنا الى مرحلة الدول المتقدمة فكل ما تقدمنا تكنولوجيا كان ذلك افضل -
  .بالحكومة الألكترونية يستطيع الأردن منافسة البلدان الأخرى تكنولوجيا واقتصاديا -
  الداخل أولا ثم الانطلاق الى الخارج يجب البدء من -هي توسع التنافسية من ناحية الخدمات  -

 
  : الادراك:  ثالثا

  الحكومة الالكترونية؟" ما هو في اعتقادك الجانب الايجابي في  -
  ؟"الحكومة الالكترونية"ما الذي تعتقده قد يكون سلبيا في  -
في نظرك عامل تغيير لك شخصيا، للمواطن العادي؟ هل الحكومة " الحكومة الالكترونية"هل تشكل  -

 لكترونية شيء محفز ام هو شيء مخيف لا يجب التعامل معه؟الا
  

  :الإجابات والنقاش
  
  او السلبي للحكومة الالكترونيةماهو الجانب الايجابي) 1
  
ان الحكومة الالكترونية تزيد من التنافسية بين الموظفين فالشريحة التي تم اختيارها للعمل بالحكومة  -

 وبالتالي الموظفين الذين هم في فئة ادنى اصبحوا ينظرون الى هذه الالكترونية هي شريحة مميزة للعمل
 .الشريحة بانها مميزة واصبحت لديهم الرغبة بالوصول الى مستوى هذه الشريحة

  .باعتقادي انه سيتم تقليل عدد موظفي المؤسسات والدوائر -
على العمل بصورة جدية اكبر اعتقد ومن خلال التجربة العملية انها شيء محفز للموظفين حيث انها تحفزهم  -

وتعمل على حفز الدافع الداخلي لديهم بتحسين انفسهم لمواكبة التطور، حيث ان الموظف اصبح يفكر انه من 
 .الضروري جدا التعلم اكثر لمواكبة الجيل المتعلم والواعي وخاصة في اطار نظام الحكومة الالكترونية

ين في حال فهمهم الصحيح للموضوع لهذا اقترح عقد دورات اعتقد ان التاثير سيكون ايجابي على الموظف -
 .للموظفين وتدريبهم على مفهوم الحكومة الالكترونية والمزايا التي ستعود عليهم من تطبيقها

 .اعتقد ان الحكومة الالكترونية تخلق جوا من التنافس الايجابي بين الموظفين والذي يجب الاستفادة منه -
 :ة مراحل عمريةباعتقادي ان هنالك ثلاث -

  . سنة فهؤلاء اصبح لديهم الفة بينهم وبين جهاز الكمبيوتر25المرحلة الشبابية لغاية 
 سنة وهؤلاء ياتون في مرحلة بين بين، اي هو سمع عن الكمبيوتر وتكون 40 -25من : المرحلة الوسطية

  .لديه الرغبة في التجربة والتعلم
يهم التعلم والتعامل مع جهاز الكمبيوتر الا ان الجهاز يوضع على وهؤلاء من الصعب عل: المرحلة الاكبر سنا
  .مكتبه للتظاهر فقط

بعض المفاهيم السائدة لدينا قد تتضرر من تطبيق نظام الحكومة الالكترونية، مثل شيخ العشيرة الذي قد  -
هذا قد يلغي اهمية يتضرر من عدم لجوء الناس اليه للذهاب ومراجعة معاملاتهم لدى مدراء الدوائر وبالتالي 

منصبه كشيخ عشيرة او مختار لها، وبنفس الوقت فان المراسل قد يتضرر من هذا النظام وذلك بعدم اعطائه 
بقشيش لتخليص معاملات المواطنين ومتابعتها بشكل اسرع، وقد يتضرر المدير نفسه من النظام حيث انه 

لاتهم ومحاولة استرضاءه من اجل تسيير كمدير يقوم بمراجعته مئات الاشخاص يوميا لمراجعة معام
  . المعاملات قد يتضرر بعدم وجود هذا الشيء في ظل الحكومة الالكترونية

بتصوري لا يجب ان يكون المفهوم لاستخدام الحاسوب هو اسلوب قادم من المريخ بل يجب أن يكون جزء  -
ولكن يجب ان يعلم الموظف ان . يجمن حياة الموظف وشيء طبيعي لايتميز أحد به أو أن يكون بمثابة برست

الجهاز اداة لتقديم خدمة للمواطن مثل القلم، ونحن يجب ان لا ننظر الى الجهاز فقط كوسيلة للتظاهر بل يجب 
  . الفهم بانه اداة يجب الاستفادة منها
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  : ما هي الامور التي يجب ان ننظر اليها واخذ الحيطة والحذر منها) 2
  
يقة الكترونيا، وايضا يجب تطوير القطاعات الاخرى مثل قطاع البنوك واتباع لم نتكلم عن قبول الوث -

  .الاجراءات وتفعيلها بالمؤسسات  والدوائر
 .يجب ان يكون هنالك قرار اداري وسياسي سليم -
 .توفير البنية التحتية والمتطلبات الكاملة من اجل تطبيق النظام بصورة سليمة -
 .دن ومحاولة ابقائها واعطائها المميزات والحوافز التي تبقيها داخل البلدالحد من خروج الكفاءات خارج الار -
  .باعتقادي اننا بحاجة الى مبرمجين ومتخصصين في علم الحاسوب وفي مجال الانترنت -
 .يجب التنبه الى ثقافة العيب لدى المسؤولين ورفضهم للاعتراف بعدم معرفتهم -

  
  
الاقتراحات:  رابعا  

  
  ل كيفية زيادة الوعي و الادراك  حول موضوع الحكومة الالكترونية؟ما هي اقتراحاتك حو -

  
  :الإجابات والنقاش

 
 .حتى نستطيع التطبيق يجب أن نطلب المستطاع وأن يكون التطبيق على مراحل ويعطى الوقت اللازم للتطور -
وتر والدخول الى هنالك مسالة مهمة وهي توعية المواطن الاردني وجعله يتقبل فكرة التعامل مع جهاز كمبي -

المواقع مسالة مهمة، فان هنالك لجنة ملكية انشئت لهذا الخصوص لتنمية المجتمع المحلي وزيادة وعيه 
 .ومعرفته حول استخدام جهاز الكمبيوتر والتعامل معه

 لكن هل. يجب البدء بتعليم المواطنين على التعامل مع جهاز الحاسوب وذلك من اجل تطبيق الخطة المستقبلية  -
 لدينا القابلية نحن كموظفي مؤسسات حكومية على التعلم والتدرب على تطبيق النظام ام لا؟

هل يوجد هناك وعي وثقافة عند المواطن؟ هل يعرف كيف يستخدم الكمبيوتر؟ على الحكومة الالكترونية أن  -
 لكترونية لحكومة الا  وتهيئة الكوادر فهذا متطلب سابق ل ITتشمل برامج لزيادة المعرفة في ال 

 حاليا الجهود متواضعة لادخال المعرفة للجيل الجديد. يجب البدء اولا بالمدارس -
 يجب ان نكون قادرين على مستوى الدولة لتصنيع سياسة المعلوماتية ولا نكون مستوردين فقط، بل يجب  -

  .على ذلكتدريب الكوادر للحكومة لمساعدتها في تادية عملها بشكل سليم وتدريب الكوادر الفنية 
 يجب عمل حملة دعائية شاملة واللجوء الى الوسائل الاعلامية الموجهة -يجب تعريف الجمهور بهذا النظام  -

من اجل تعريف المواطنين بها النظام والخدمات التي سيتم توفيرها لهم من خلاله وما سيقلله هذا النظام من 
 هو الذي يطالب بتطبيق نظام الحكومة نفقات عليهم وبالتالي يصبح لدى المواطن وعي اكبر ويصبح

 .الالكترونية
يجب ان ننظر الى القوانين من اجل تحقيق الشفافية حيث ان هنالك بعض الدوائر التي لا تستطيع نشر  -

 .معلوماتها الى الجمهور، ولهذا يجب ان نسير بخط متوازن
ي هذا النظام يجب ان يكون مجهز مفهوم الحكومة الالكترونية يتطلب بالمقابل ان كل شخص يريد الدخول ف -

وقاعدته مجهزة بشكل مترابط ويجب عليه تنمية قدراته وتسريع التعاون والتوازن بين اطراف الجهات 
 .الحكومية

  هنالك خطورة استخدام الانترنت من الفيروسات ولهذا اقترح استخدام الانترانت وعمل -تتطلب الأنترنت  -
  .ئر لجميع الموظفين وليس لفئة معينةدورات تثقيفية وعرضها بنفس الدوا

التوعية بين موظفي الدولة بجهاتها ودوائرها والتركيز على الموظفين الاكبر سنا او العقلية القديمة، وبنفس  -
الوقت التركيز على طلاب المدارس والجيل الجديد وتعليمه وتدريبه من المراحل الصغيرة واعطائهم مناهج 

 . هؤلاء الاطفال انفسهم سيحدثون تغيير وتاثير على عقلية ابائهمتواكب التطور وبالتالي فان
 .يجب توضيح مفهوم الحكومة الالكترونية للموظفين -
يجب ان يكون هناك مبدا ثواب وعقاب فاذا ارتبطت ضرورة التطوير بالراتب فيصبح هنالك اجبار للموظفين  -

 .للتعلم
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 .الي يفهمها الجميع ويتقبلون فكرة وجودها وضرورتهيجب ان تكون التوعية شاملة لجميع المواطنين وبالت -
يجب ان تكون هنالك حملة اعلامية مكثفة وموجهة لكافة القطاعات الموجودة في المجتمع ومخاطبة كل فئة  -

حسب عقليتها ومحاولة الوصول مع كل فئة الى الفهم الصحيح لنظام الحكومة الالكترونية وما هي المزايا التي 
ن الممكن ايضا عمل نظام جوائز تشجيعية وعمل مسابقات للاجابة على بعض الاستفسارات تعود عليها، وم

 .وبالتالي يبقى فكر الناس مرتبط بهذا الموضوع بشكل اكبر
 .يجب ازالة المخاوف من المواطنين حتى يتم دعم النظام دون وجود اية معارضة -
ستفسار او تقديم الطلب من خلال الموقع يجب عمل تعليمات تشجيعية للمواطنين بحيث اذا قاموا بالا -

الالكتروني فهذا يكون دون دفع اية نقود اما اذا جاءوا الى الدائرة فعليهم دفع نقود، وهذا بالتالي تشجيعهم على 
 . الاتصال في اية دائرة من خلال الموقع الإلكتروني الخاص بها وطلب الاستفسارات اللازمة لهم

توعية كما يجب مراعاة خصوصية كل مؤسسة فهنالك مؤسسات من السهل ان يجب ان يكون هنالك تدريب و -
تنشر معلوماتها وبنفس الوقت هنالك مؤسسات من الصعب ان تنشر معلوماتها، كما ان هنالك امور تتطلبها 
دوائر معينة مثل حضور الشخص بنفسه الى الدائرة لتوقيع عقد البيع على سبيل المثال امام الشخص المخول 

 .راء المعاملة، وهنالك امور لا تتطلب الحضور كتعبئة نموذج او طلب ماباج
يجب مخاطبة الجمهور بامثلة حية مثال انه اصبح من السهل معرفة مخالفات السيارة التي تقودها دون مراجعة  -

 .دائرة الترخيص بل من خلال جهاز الكمبيوتر
بحيث لا تفقد الثقة في حالة حدوث أي تقصير يجب تطبيق الحكومة الألكترونية بخطوات محددة ومدروسة  -

 عند التطبيق السريع
 .يجب ان يكون هنالك قرار اداري سليم وشركة تسويق لنشر هذا الامر -
 .اعتقد ان الاستطلاعات الموجهة لفئات المجتمع المختلفة قد تفيد في التوعية حول هذا الموضوع -
خيفة ويجب تغييرها الى شيء ابسط  وقبول لدى كافة الناس باعتقادي ان كلمة الحكومة الالكترونية هي كلمة م -

 .  ولا يعطي المواطن تخوف معين وان هذا الموضوع مرتبط بالسياسة
هنالك مسالة اجتماعية يجب التنبه اليها وهي ان المجتمع لدينا اجتماعي بطبعه، وبالتالي لسنا متعودين على  -

 عن موضوع معين  بل يجب الذهاب الى الموظف او الى التعامل من خلال جهاز الهاتف مثلا للاستفسار
مدير الدائرة وشرب القهوة معه للاستفسار عن معلومة بسيطة يمكن اخذها عن طريق الهاتف دون تضيع 

 .الوقت والجهد لطرفي العلاقة
وب يجب ان يكون هنالك جهة معينة رسمية تكون لديها الصلاحيات الكاملة لتوعية المواطنين ولديها اسل -

 .توعية وتعريف وتعقد ورشات عمل ومحاضرات لتوعية المواطنين
ويجب توليد ) مثل شووت(ان الحكومة الالكترونية كاي منتج نريد تسويقه يجب ان نعمل له حملة دعائية  -

 .الثقة عند المواطنين فيها
مل جاد من اجل تسويق والحكومة جادة في هذا الامر فيجب ان تقوم بع) جلالة الملك(اذا كانت نية الادارة   -

النظام والتعريف به، مثل تنمية المجتمع المحلي والمواطن وتوليد الثقة بين الحكومة والمواطن حول هذا 
 .الموضوع، ويجب ان يكون هنالك جهة ممولة بالحكومة الالكترونية من اجل زيادة الوعي لدى المواطنين

مية العقلية التي لدى المواطن، فاذا كان هنالك نية لدى اعتقد انه للوصول الى هذا الامر فانه يجب اولا تن -
 .الحكومة لانجاح الموضوع فسيتم بالتالي تنمية المجتمع
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 التاریخ : تموز 31/ 2002
  فندق راديسون ساس :  المكان

  )الادارة الدنيا: (الحضور
  
  

 الاسم القسم الدائرة
 مريم الياس صيام قسم الايداع دائرة المكتبة الوطنية
 اميمة الدباس قسم الاحصاءات الاجتماعية دائرة الاحصاءات العامة
 عرفات ابداح قسم التخطيط والدراسات دائرة الاراضي والمساحة

 ديما حمدان قسم شؤون الموظفين مفوضية العقبة
 ناديا العناني دائرة الابحاث البنك المركزي

 لح فليفلصا دائرة الترخيص والتفتيش  هيئة الاوراق المالية
 لبنى الكيلاني قسم الدراسات مؤسسة تشجيع الاستثمار
 هيام يوسف قسم المحاسبة مركز المعلومات الوطني
قسم تعويضات الدفعة الواحدة  الضمان الاجتماعي

 وخدمات الجمهور
 ماجدة عربيات

 اميرة الكردي طابعة وزارة الاشغال العامة
 سناء ارشيدات العامةقسم العلاقات  وزارة الصناعة والتجارة

 
 
  
  :  الهدف من الجلسة  ) أ
  

 الحكومة لمفهومالالكترونية لنصمم حملة التثقيف والتوعية  هو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم بالحكومة
  .الالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكم

في هذه العملية، والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن أن اهم عنصر هو العنصر الانساني 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . حتى نستطيع تفهم الحكومة الالكترونية يجب ان يدخل بها العامل الانساني ونبدا بانفسنا

والتوعية بالحكومة الالكترونية، وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف 
  .فنحن جزء من فريق لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها بالشكل السليم

ان ما نقوم به الان هو حملة توعية وحملة اعلام، لهذا تم جمعكم اليوم لسماع اراءكم واخذ ملاحظاتكم حول هذا 
 السائدة عن الحكومة الالكترونية وماهي الاقتراحات الموضوع، حيث ان وزارة الاتصالات تريد معرفة ما هي الفكرة

من قبل المواطنين والموظفين في القطاع الحكومي حتى تحدد كيفية السير في التعريف بالحكومة الالكترونية، وزيادة 
  . الوعي والمعرفة بها

  
م الخروج بمقترحات لتسهيل سنتحدث عن المعرفة والوعي والادراك وماهية الانطباع عن الحكومة الالكترونية، ومن ث

  .العمل
  
  :المنهجية  )ب
  

يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من 
ميع الافكار التي لديكم، وبعد انتهاء الجلسة نقوم بمراجعة الافكار سويا والتاكد من ان جميع الافكار وصلت الى الج

  . بالطريقة الصحيحة
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  :جلسة النقاش  )ج
  

 أولآ:المعرفة:
 ؟"للحكومة الالكترونية"ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟  ما هو تعريفك الشخصي  -
  من أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترونية؟ -

  
  :الإجابات والنقاش

  
  ماهو تعريفك الشخصي للحكومة الالكترونية؟  )1
  
 مجموعة من الاشياء التي تتمثل في العلاقة بين الحكومة مع بعضها البعض، والعلاقة بين الحكومة هي -

  .والقطاع الخاص
 .انا اعتقد انها وسيلة بديلة وسريعة لاجراء المعاملات بصورة اسرع -
قرية صغيرة هي عملية تنظيمية لتنظيم التجارة الدولية وتنظيم العلاقات بين الدول وتحسينها فالعالم اصبح  -

 حيث  Customersمتشابكة، وهذه الحكومة الالكترونية تركز على المتعاملين مع الحكومة وهم الزبائن 
 .يريد المتعامل مع الحكومة الالكترونية ان يتوفر لديه الخصوصية والسرية لمعاملاته

، او عن اي خدمة من انا اعتقد انها وسيلة بديلة وسريعة للحصول على المعلومات والبيانات عن الاردن -
الخدمات التي تقدمها اية دائرة من خلال الانترنت دون الحاجة الى زيارة الدوائر الفعلية وايضا الحصول على 
المعلومات عن الدوائر المختلفة في نفس الوزارة دون مغادرة الموظف لمكتبه ودون الذهاب الى اكثر من 

 .دائرة للحصول على المعلومات
يل من المعاملات الورقية، وبالتالي هذا يسهل العمل، حيث أن اعطاء المستثمر مثلا اكثر من هي وسيلة للتقل -

طلب ونموذج لتعبئته ومراجعة اكثر من دائرة يقلل من الإقبال على الاستثمار ويصعب عملية الاستثمار، فإذا 
 .هي وسيلة لتحسين سوية الاستثمار داخل وخارج البلد

ومات والخدمات التي تقدم في اكثر من دائرة الى مكان واحد هو جهاز الكمبيوتر هي وسيلة تسهل نقل المعل -
وبالتالي تسهل على المواطنين عدم الذهاب الى اكثر من دائرة والحصول على المعلومات وتقلل النفقات 

 .والمصاريف
 ان التعامل عن هي وسيلة لتطبيق القوانين والتشريعات بصورة بسيطة وتختصر الوقت والجهد والمال، حيث -

 .طريق الإنترنت يتم بطريقة أسرع وفعالة اكثر من الذهاب والانتظار في طابور لتقديم معاملة لدى اية دائرة
  

  
من این حصلتم على معرفتكم بالحكومة الإلكترونية؟) 2  
  
شرافا من طبيعة عملي، حيث انني اشرفت على قانون التجارة الالكترونية في وزارة البريد والاتصالات ا -

بسيطا ولكنني اخذت فكرة عن الحكومة الالكترونية من خلال ذلك، وتكونت لدي الفكرة ان هذه هي 
 .استراتيجية الاردن وهي وسيلة لتنفيذ سياسة البلد

من خلال عملي، وذلك لانه في مراجعات كثيرة ومن جميع المحافظات وهنالك في دائرتي شبكة داخلية  -
  .بيانات ومعلومات كاملة ومحدثةونحاول ان يكون لدينا صفحة 

حصلت على معلوماتي من خلال وسائل الاعلام، مثل الجرائد والتلفاز، حيث ان هنالك العديد  من البرامج  -
 .التي تم بثها بهذا الخصوص

 .من خلال عملي، حيث ان هنالك تعاون ما بين وزارة الاشغال العامة وبين وزارة الاتصالات -
ات، وبالصدفة رايت عنوان الحكومة الالكترونية واعتقدت ان هذا امر يتعلق من خلال عملي في الامار -

بالحكومة كما نفهمها ولكن بعد الاستفسار فهمت معنى الحكومة الالكترونية وانها تسهل الحصول على 
 .المعلومات

 .من خلال عملي في مركز المعلومات الوطني -
عملنا في الدائرة هي توثيق المعلومات والوثائق الرسمية حيث ان طبيعة ) المكتبة الوطنية(من خلال الدائرة -

 .والقوانين بالاضافة الى نشر الكثير من المعلومات، وهي متواجدة في متناول الجميع
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  : الوعي: ثانيا

  
هل لديك المام ببرنامج الحكومة الذي يطبق حاليا في الاردن؟ وماذا تتوقع ان يكون اثر هذا البرنامج على الاردن؟ 

  ما الاثر الذي تتوقعه على عمل مؤسستك نتيجة تطبيق هذا النظام؟و
  

  : الاجابات والنقاش
  
  مدى وعيكم بنظام الحكومة الإلكترونية المطبق؟  ما) 1
إن هذا الموضوع حديث على الأردن، وقد تم البدء بالعمل به منذ شهر أيار هذا العام وقد تم الطلب من سبعة  -

  .لدخول في تجربة هذا النظامدوائر حكومية في المملكة ا
 نحن نعلم انه أصبحت عملية الدخول الى المواقع عملية سهلة ولكن ليست جميع المواقع جيدة أو تفي بالغرض  -

المطلوب لذا يجب أن تتم عليها تعديلات عديدة ولكن هنالك مواقع مثل مواقع الجرائد اليومية الإلكترونية 
  .لتعامل معها بطريقة بسيطةفيمكن الدخول إليها بطريقة سهلة وا

  
  :ما هو اثر الحكومة الالكترونية) 2

تسهيل الحصول على المعلومة، حيث ان احدى الصور التي تمتاز بها غالبية الدول العربية هي صعوبة  -
الحصول على المعلومة وان استخراج اية وثيقة هي عملية صعبة جدا ولكن في الدول المتقدمة يتم الحصول 

ات بصورة سريعة جدا، ففي حال ضياع وثيقة معينة يكون من الصعب اخراج غيرها ولكنني على المعلوم
اعتقد انه في ظل الحكومة الالكترونية سيكون من السهل جدا استصدار اية وثيقة دون المعاناة التي تحصل 

 .للمواطنين
 .تسهيل الاجراءات وتوفير الوقت والجهد على المواطنين -
 .وتحسن نوعية المعيشة تبعا لذلكزيادة فرص الاستثمار  -
-   

  مدى اثر الحكومة الإلكترونية على عملكم كأشخاص تعملون في الحكومة، وما هو مدى الانعكاس عليكم؟ ما) 3
  

انا بتصوري مثلا وخاصة انا اعمل في مجال الأبحاث والدراسات فانا احصل على معلومة موثوقة بطريقة  -
 .ايضاأسرع واسهل واحصل على معلومة محدثة 

أنا باعتقادي عندما يكون هناك حكومة إلكترونية، ويتم تقديم الطلبات عن طريق المواقع يكون لدينا احتكاك  -
اقل مع المواطنين خاصة في الدوائر التي يكون فيها تعامل مباشر مع المواطنين، وبالتالي يوفر ذلك الوقت 

 .والجهد على المواطنين
ئر وطريقة العمل واعتقد ان طريقة العمل من  الحكومة للحكومة  اهم في تختلف وجهات النظر باختلاف الدوا -

المرحلة الاولى من نشرها بين الجمهور دون ان يكون هنالك توفير معلومات صحيح وبيانات صحيحة 
 .ومتشابهة بين مختلف الدوائر

شخاص الى الدائرة هنالك تفاوت بين الدوائر وهنالك خصوصية لكل دائرة، فهنالك معاملات يجب حضور الا -
 .لاتمامها وهنالك معاملات لا تتطلب الحضور

اما من النواحي المالية فان الغالب الاعم من الجمهور لا يريد الالتزام ماليا من خلال الانترنت، ولديهم تخوف  -
 .من النواحي المالية، وهنالك ايضا عقبات قانونية قد تواجه العملية

ي للعمل فيصبح من السهل الحصول على المعلومات بطريقة اسرع، وتنشر اعتقد انها ستحسن الاداء اليوم -
 . المعرفة بين الجميع، وتلغي الواسطة

  .ان الحكومة الالكترونية ستقلل العشائرية والمحسوبية والواسطة في البلد -
جمهور نحن لدينا قانون في مؤسسة الضمان الاجتماعي ويطبق على الجميع ونحن تعاملنا بصورة اكبر مع ال -

  .ولهذا إذا تم تطبيق النظام بصورة سليمة سيكون الحصول على المعلومات بصورة أسرع وافضل
 .إن النظام يوفر الوقت والجهد والمحسوبية والواسطة -
على مستوى الدوائر والوزارات فهي حافز للموظف وايضا فيها نوع من الرقابة غير المباشرة على الموظفين  -

ر لاتقان عملهم، وايضا يصبح هناك شفافية اكبر في التعامل ونبتعد عن التعامل فتجعل لديهم الحافز اكب
 .الشخصي
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، ولكن من الضروري وجود حكومة إلكترونية في بلدنا الصغير اعتقد اننا بدانا من حيث انتهى العالم -
ارية، فالحكومة والمحدود الموارد حيث إنني اعتقد إنها فرصة لتنمية مواردنا وترويج بلدنا من ناحية استثم
 .الإلكترونية هي وسيط بين الحكومة وبين المستثمرين، وأيضا بين الدولة و قطاعاتها المختلفة

  
  اتباع نظام الحكومة الالكترونيةلماذا باعتقادآم قررت الحكومة الاردنية) 4
  . التعاملالنظرة لدى الحكومة بتخفيف المحسوبية والواسطة في دوائرها، وايضا لالغاء المزاجية في -
 .من اجل استخدام القوانين بحذافيرها دون اللجوء الى استخدام الطرق الملتوية -
تشجيع الاستثمار، فمثلا ان مؤسسة تشجيع الاستثمار التي اعمل بها تعمل بخطين متوازيين من ناحية ترويج  -

المزايا التي يمنحها الاستثمار في الخارج و التعامل مع المستثمرين من الداخل للحصول على الاعفاءات و
قانون الاستثمار، فالمستثمر من الخارج يبذل مجهودا للحصول على المعلومات عن الاستثمار داخل البلد، 

 دائرة ومؤسسة حكومية ووزارة من اجل اتمام معاملته والحصول على الاعفاءات التي 12ويراجع حوالى 
تثمر التي توجد فيها جميع بياناته من اسمه ونوع يريد، ولذلك تعمل المؤسسة حاليا على نظام بطاقة المس

الاستثمار الذي يرغب بعمله ورقم لبطاقته وبالتالي فمن خلال ادخال رقمه تستطيع الحصول على كافة 
 .المعلومات التي تتعلق به او باستثماره

نواكب التطور نحن نعيش في عصر تكنولوجيا وثورة المعلومات لهذا باعتقادي انه يجب تطوير انفسنا حتى  -
 .العالمي، ومن اجل الاتصال مع التجارة الخارجية خاصة وان لدينا الكثير من الاتفاقيات التجارية مع الدول

فانا اعتقد ان الدول الاوروبية تريد خدمة مصالحها في الخارج واعتقد ان الاردن واحد من الدول المؤهلة  -
 .تساعدنا على جلب الاستثماراقتصاديا، ونحن كاردن نستفيد اقتصاديا لهذا فهي 

حتى لا يوجد فجوة بيننا وبين العالم لذلك يجب ان تكون البيانات متوفرة عن كل شيء وخاصة في مجال عمل  -
 .جدوى اقتصادية

  
  

  :الإدراك: ثالثا
 

كومة ما هو مدى ادراكك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟ ماهو في اعتقادك الجوانب السلبية والايجابية للح
  الالكترونية؟ وهل تشكل الحكومة الالكترونية عامل تهديد ام فرصة يجب اغتنامها؟

  
  : الاجابات والنقاش

 
ان كل قطاع فيه ايجابيات وسلبيات، فهناك فئات جيدة بين الموظفين وهنالك فئات ليس لديها العلم بكيفية  -

جة الاولى، وهذا يعود الى ضمير الموظف التعامل مع المواطنين وان الهدف العام هو خدمة المواطن بالدر
 .وحسه بالمسؤولية تجاه عمله وتجاه بلده

  .هنالك عدة إيجابيات للنظام مثل الاستغناء عن المدير للتوقيع ولكن السلبيات هو تقليل عدد الموظفين -
تقليل اعداد اعتقد ان نظام الحكومة الالكترونية سيكون له اثر سلبي على الموظف نفسه من ناحية التفكير ب -

الموظفين، اما النواحي الايجابية فهي كثيرة من حيث تقديم الخبرة والمعلومة وانجاز المعاملات بسرعة وخدمة 
 .المواطنين

كمجتمع عشائري تختلف الثقافة لدينا باختلاف طبقات المجتمع، وايضا ان الثقافة الداخلية لكل شخص والنابع  -
 .الذاتي يختلف من شخص الى اخر

لمعروف أن أفراد المجتمع وخبراته تخرج خارج البلد لهذا يجب استغلال الخبرات داخل البلد وبالتالي من ا -
نستطيع من خلال الحكومة الإلكترونية الاستفادة من خبراتنا داخل البلد وعدم فقدان الخبرات التي لدينا، مثال 

ة ترغب في دعم المشاريع والاختراعات عملي على ذلك نستطيع من خلال الحكومة الإلكترونية معرفة اية جه
التي يملكها بعض الأشخاص وبالتالي تبقى هذه المشاريع والاختراعات داخل البلد دون خروجها الى خارج 

  No Brain Drainنتيجة توفر المعلومة الصحيحة،  البلاد للبحث عن دعم مالي لها
سة النظام وتطبيقه حتى نعرف الثغرات التي من اجل معرفة الايجابيات والسلبيات في المجتمع يجب ممار -

 .تواجهه ونعرف النظرة الايجابية والسلبية لدى الناس جميعا
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هل تعتبر الحكومة الإلكترونية تحدي لنا؟ ما هي الأشياء التي يجب التنبه إليها والاحتياط منها؟ وهل هي ) 2
  فرصة لنا أم لا؟

 .لاستخدام الحكومة الإلكترونيةاعتقد أنها تحدي لنا لذا يجب تحفيز الموظف  -
أنا اعتقد أن الحكومة الإلكترونية كالمدينة الفاضلة واعتقد أن لدينا كفاءات بين الموظفين لو تم استغلالها  -

 .بالشكل الصحيح ستسهل العملية علينا بحيث نستفيد من خبراتهم في تدريب الموظفين الأدنى معرفة
لبلد، لهذا يجب أن تستخدم الإدارات بشكل عام بنود المكافاءات التنبه الى عدم خروج الكفاءات خارج ا -

للمحافظة على الموظفين ذوي الخبرة و إبقائهم في الدائرة خاصة وان هؤلاء الموظفين قد تم إعطائهم دورات 
واعطاء الموظفين زيادة في ) الضيافة(وصرف على تدريبهم، وأيضا يمكن الاستغناء عن الكماليات مثل 

 .الرواتب
يجب أن يكون هناك اتباع جيد للتسلسل الإداري، فالتسلسل الإداري يجب أن لا يكون عقبة أمام الموظفين  -

 .المبدعين في الطبقات الدنيا وبالتالي تجب مكافئتهم على أعمالهم
يجب أن يكون هنالك استغلال جيد للموارد في الدوائر وليس الموضوع ماديا فقط بل حتى على المستوى  -

 .العملي
نحن داخل البلد نقوم بتدريب الكفاءات وتصديرها للخارج، واعتقد انه بوجود حكومة إلكترونية سيكون هنالك  -

 .تحفيز وتدريب لتلك الكفاءات و إبقاءها داخل البلد
اعتقد انها فرصة و بإمكاننا فعلا مواكبة التطور خاصة أن النظرة بشكل عام لأي شيء جديد أو تغيير يكون  -

 . كن مع التدريب والتعلم والممارسة سيكون اسهلفيه تخوف ول
هنالك بعض المعاملات التي تحتاج الى عقود وصاحب العلاقة يجب ان يكون متواجد لهذا يجب ان تكون  -

هنالك توعية حيث ان الحكومة الإلكترونية لا تعني عدم حضور الشخص الى الدائرة نهائيا وذلك انه في بعض 
 .ضورالحالات قد يطلب اليه الح

 . هنالك خصوصية لكل دائرة وهنالك وعي قليل فهي سلاح ذو حدين للمواطن والحكومة -
 .ان هنالك مشاكل ستظهر من خلال التطبيق العملي، لهذا يجب احترام خصوصية كل دائرة -
اعتقد انه مع الدورات والتدريب ستصبح العملية اسهل للموظفين وللمواطنين ويصبح الخوف اقل من اتباع  -

 الحكومة الإلكترونية ويصبح الجيل الجديد أيضا له ممارسة عملية اكبر واستخدام صحيح للنظام مبني نظام
  على أسس علمية اكثر 

  
  :اقتراحات: رابعا

  
يجب ان نعمل على توعية الناس بادخال بيانات صحيحة وتعبئة النماذج بشكل سليم وكامل دون الانتقاص من  -

بشكل سليم حصلنا على نظام متكامل ومتميز وهذا ليس فقط في دائرة واحدة المعلومات فإذا أدخلت البيانات 
الشخص متطابقة في جميع الدوائر، لهذا يجب أن /بل يجب أن تكون المعلومات والبيانات عن نفس الشيء

يكون هنالك وعي و إدراك تام للعملية ويجب ان يكون هنالك تعامل صادق مع الأرقام وتركيز شديد وبالغ 
مية في تعبئة المعلومات، حيث أننا نعاني الآن من الأوراق والنماذج الورقية التي قد تتعرض الى التلف أو الأه

الخراب، كما أن من يقوم بتعبئتها قد لا يقوم بتعبئة النموذج كاملا وهذا يشكل مشكلة حقيقية نعاني منها الآن 
  .ونعاني من الصدق في المعلومات

ل اتصالات بين جميع العاملين في الدوائر الحكومية وربط جيد بينهم، وذلك اقترح أن يكون هنالك وسائ -
للاستفادة من خبراتهم فيما بينهم وأيضا يجب أن يكون هنالك معرفة من جميع الموظفين عن ما يجري من 

 .ةتطورات في أي مجال من المجالات وخاصة فيما يتعلق بالحكومة الإلكتروني
 . ضا توصيل المعلومة الى المواطنين بان هذا سيسهل عليهم ايضاتأهيل الكوادر المعينة وأي -
اعتقد انه يجب أن نقوم بالتسجيل الصحيح للمعلومات وبكل دقة وأمانة ومتابعة الاجراءات وما يتم عمله بشكل  -

 .مستمر
لا اعتقد انه يجب تحفيز الموظف المجد في عمله وإعطاءه حوافز وعلاوات اضافية ومعاقبة الموظف الذي  -

 .يقوم بعمله بالشكل الصحيح، ويجب إلغاء المحسوبية في اتباع ذلك
يجب ان يكون هنالك تغيير جذري في عقلية الموظف لان العبء الاكبر يقع على الموظف وبالتالي يجب  -

تغيير العقلية القديمة بان الموظف مؤمن ولا يستطيع احد ان يخرجه من عمله اذا عمل ام لم يعمل وبالتالي 
 الموظف بدقة اكبر ، لهذا اعتقد ان المرحلة الاولى يجب ان يكون فيها رقابة كبيرة وفي المرحلة يعمل

 . الوسطى رقابة اقل ثم اقل وهكذا
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يجب توفير الدورات التي تفيد الموظف وتنمي عمله والسماح للدوائر لارسال الموظفين الى الدورات التي  -
 .  اكبر للموظفينتعقدها الشركات الخاصة حيث ان فيها فائدة

يجب ان يكون هنالك أنظمة لمكافأة الموظف المجتهد في عمله ويجب أن يكون نظام الترفيعات عادل لجميع  -
 .فئات الموظفين وإلغاء المحسوبية في ذلك

 .يجب ان يكون استخدام الكمبيوتر متطلب وظيفي وبالتالي يضطر الناس الى التعلم -
لاف الجيل يتطلب تغيير المناهج وتغيير طريقة التعليم، بالرغم من ان هنالك تغيير كبير في المدارس فاخت -

هنالك تغيير في أساليب ومناهج التعليم إلا أن التغيير بسيط مقارنة بالجيل الجديد الذي لديه رغبة في التطور 
تغناء عن هذا الجيل ومواكبة التكنولوجيا اكثر من الجيل القديم الذي لديه مقاومة للتغيير، ولكننا لا نستطيع الاس

القديم ولا نستطيع الاستغناء عن خدماته فهذا الجيل هو المرجع لنا في عملنا لهذا يجب ان نعمل بمسارين 
بحيث نبدا بتدريب كوادر مؤهلة وأيضا من ناحية التعليم على المدى البعيد سيكون جميع أبنائنا لديهم الفكرة 

 .والمعرفة بالحكومة الإلكترونية
كون هنالك تعليمات واضحة للعمل في الدوائر بشكل عام وضرورة وجود كمبيوتر لكل موظف يجب ان ي -

 .وشبكه على الإنترنت
اعتقد انه يجب ان يكون هنالك تعاون بين جميع الدوائر الحكومية والمؤسسات الرسمية، فنحن بدائرة  -

 لذلك يجب ان يكون هناك وعي الإحصاءات العامة نعاني من مشكلة مع المؤسسات التي تزودنا بالمعلومات
وإدراك من كل شخص بموقعه وخاصة في مجال توثيق المعلومات والأرقام لاخذ المعلومات الصحيحة، 
والأساس ان يقوم الناس بتسجيل صحيح للمعاملات فهنالك بيانات خاطئة كثيرة ولهذا يجب إصلاح أنفسنا اولا 

 .لها اليهخاصة ان جهاز الكمبيوتر يأخذ المعلومة كما ندخ
 . تغيير نوعية التعليم لمسايرة التطور العالمي -
 فقط لديهم ءاعتقد انه يجب تغيير التعليمات الإدارية حتى يكون هناك ادارة جيدة للوقت، وان لا يكون المد را -

 .إنترنت بل يجب أن يكون جميع الموظفين لديهم إنترنت وعليهم ادارة أوقاتهم بطريقة سليمة ومراقبة
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 التاریخ : آب 1/ 2002
  فندق راديسون ساس :  المكان

موظفي الادارة العليا: الحضور  
  

 الاسم القسم الدائرة
 سامي احمد الدبس مديرية الشؤون المالية دائرة المكتبة الوطنية
 فتحي النسور مديرية السكان دائرة الاحصاءات العامة
مديرية الرقابة الداخلية  دائرة الاراضي والمساحة

 دةوالجو
 هالة حجازين

 محمد الاسدي. د مديرية الشؤون الادارية مفوضية العقبة
مدير تنفيذي لدائرة  البنك المركزي

المدفوعات والعمليات 
 .المصرفية المحلية

 هاني الشامي

 مازن الوظائفي مدير دائرة البحوث هيئة الاوراق المالية
 عماد عبابنة مدير الدراسات مؤسسة تشجيع الاستثمار
 ماهر عطية مديرية التطوير الاداري مركز المعلومات الوطني
 عرفان عرر مديرية التخطيط وزارة الاشغال العامة
 رولا حدادين مديرية السجل التجاري وزارة الصناعة والتجارة

  
 

  :  الهدف من الجلسة  ) أ
  

 الحكومة لمفهوملتثقيف والتوعية الالكترونية لنصمم حملة ا هو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم بالحكومة
  .الالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكم

أن اهم عنصر هو العنصر الانساني في هذه العملية، والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . ل بها العامل الانساني ونبدا بانفسناحتى نستطيع تفهم الحكومة الالكترونية يجب ان يدخ

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف والتوعية بالحكومة الالكترونية، 
  .فنحن جزء من فريق لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها بالشكل السليم

لوعي والادراك وماهية الانطباع عن الحكومة الالكترونية، ومن ثم الخروج بمقترحات لتسهيل سنتحدث عن المعرفة وا
  .العمل

  
  
  :المنهجية  )ب

يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من 
مراجعة الافكار سويا والتاكد من ان جميع الافكار وصلت الى الجميع الافكار التي لديكم، وبعد انتهاء الجلسة نقوم ب

  . بالطريقة الصحيحة
  
  
  :جلسة النقاش  )ج
  

:أولآ  المعرفة 
 ؟"للحكومة الالكترونية"ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟  ما هو تعريفك الشخصي  -
 من أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترونية؟ -
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  :الإجابات والنقاش
  
  : التعريف الشخصي للحكومة الالكترونية) 1
  

هي عبارة عن عملية انجاز المعاملات بطريقة الكترونية دون الحاجة الى المعاملات الورقية والترهل  -
 .الاداري

 تشمل العملية عدة محاور، الحكومة مع الحكومة ومحور الحكومة مع الافراد، وفي هذه الحكومة افراد  -
 . يرونها فهي لا تعمل وحدهايد

 هي احدى وسائل معالجة الترهل الاداري، بحيث ان الحكومة الالكترونية ستعطي رقابة اكبر على المعاملات  -
وبالتالي تعمل على تعقب اية معاملة من اين بدات والى اين انتهت، وأيضا كم أخذت من الوقت في الإجمال 

كتشاف المشكلة واكتشاف مواطن الضعف في الجهاز الإداري وكم أخذت من وقت كل موظف، وعليه يتم ا
 .وإيجاد الحلول اللازمة

هي عبارة عن عملية تسهل علي كمواطن عملية  الحصول على المعلومات بشكل عام  وإجراء المعاملات  -
السير والحصول على الخدمات ومعرفة القوانين ومتابعة التشريعات  دون الحاجة الى الذهاب الى اية دائرة و

 .في جميع الإجراءات  الإدارية التي قد تكون مكررة وطويلة بدون أي داعي
هي عملية ربط المؤسسات الحكومية مع بعضها البعض من خلال شبكة معلومات واحدة وبنفس الوقت تمكين  -

 .المواطنين من التعامل مع هذه الشبكة من خلال الإنترنت
لات الكترونيا باقل عدد ممكن من الاوراق والاجراءات  بدون حضور ان الحكومة الالكترونية هي تنفيذ المعام -

 .الشخص الى المكان المعني بجسمه الطبيعي مع مراعاة ان يتم التطبيق بمستوى عالي من الدقة والمصداقية
 .الحكومة الالكترونية هي عملية تبسيط الاجراءات ونقلها الكترونيا للمواطنين في مواقعهم -
 استخدام الحاسب الالي في جميع العلاقات الارتباطية بين الحكومة والمواطن، وهي توثيق اعتقد انها تعني -

 .دقيق للمعلومات في الوقت والتاريخ
  

  من أين حصلت على معرفتك عن الحكومة الإلكترونية؟ ) 2
 من خلال الجرائد ووسائل الإعلام  -
النظام في دائرتي  الذين يفيدوننا بما لديهم من  وسائل الإعلام و بعض الزملاء المشاركين في العمل على هذا  -

 . معلومات
 .من خلال حضور سيمنار في تونس -
قام مركز المعلومات الوطني بانشاء مراكز لتكنولوجيا المعلومات في القرى والمدن وذلك تسهيلا على  -

 بل ما عليهم الا المواطنين ومن اجل عدم تكلفة المواطنين بضرورة وجود جهاز كمبيوتر لديهم في المنازل
الذهاب الى تلك المراكز لتادية حاجاتهم، وبالتالي يعمل هذا على تسريع انجاز معاملاتهم، ويقلل عليهم 

 .مصاريف المواصلات وما الى ذلك، ومن هنا جاءت معرفتي عن الحكومة الالكترونية
  
  
  

  : الوعي: ثانيا
  

لاردن؟ وماذا تتوقع ان يكون اثر هذا البرنامج على الاردن؟ وما الاثر هل لديك المام ببرنامج الحكومة الذي يطبق حاليا في ا
 الذي تتوقعه على عمل مؤسستك نتيجة تطبيق هذا النظام؟ 

 
 
  

  :الاجابات والنقاش
  
ما هو وعينا عن المشروع الحالي الذي یطبق؟) 1  
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مشروع حوسبة اعمال اعتقد ان دائرة الاراضي محظوظة اكثر للتعامل مع النظام حيث انها عملت على  -
الدائرة ولديها تمويل جيد من الالمان، وهكذا يصبح المواطنين يقومون باعمال البيع والشراء من موقع 
المواطن،  حيث ان المواطن يريد من الدوائر الحكومية الدقة في المعلومات وتوفير الوقت وتقليل المسافة على 

فعملية التوثيق للمعلومات مهم جدا بحيث يجب ان تكون الاشخاص وان يكون هنالك رقابة ومحاسبة ايضا، 
المعلومات التي لدى اية دائرة مطابقة للوثائق التي  يحملها المواطن  ومطابقة لما هو في ارشيف الدائرة او 

 .في ملف المواطن، وتفيد عملية التوثيق الصحيح في عملية الاحصاءات الصحيحة
لك مراجعة شاملة لجميع الخدمات التي تقدم في المؤسسة، والذي اعرفه في مؤسسة تشجيع الاستثمار حاليا هنا -

 وهنالك برنامج  ICDLان وزارة الاتصالات تعمل على التخطيط والتنسيق مع كافة الدوائر وهنالك رخصة  
 . 2005مع بداية العام القادم لخدمة الجمهور وسيمتد المشروع لسنة 

في هذا الشان، ولكن ليس لدي اية معلومات تقنية حيث انني اداري  مركز المعلومات الوطني نقطة محورية  -
 .ولكن ما اعلمه ان لدينا في المركز بنية تحتية متكاملة للتعامل مع نظام الحكومة الالكترونية

هنالك مديرية واحدة في وزارة الصناعة والتجارة بدات العمل في هذا النظام وهي مديرية مراقبة الشركات،  -
بوضع النماذج على الانترنت للجمهور وبدا الطلب الى المواطنين بسحب النموذج عن الجهاز التي قامت 

وتعبئته والحضور شخصيا الى المديرية لتقديمه وهذا لم يغير من العملية القديمة  في شيء حيث انه باعتقادي 
 النظام قبل تعميمه على كان من الافضل لو بقي الامر في الوقت الحالي كما هو عليه دون تغيير وتم تعديل

 .  المواطنين بهذا الشكل الناقص وغير المفهوم للمواطن العادي
 دوائر على ما اعتقد سينتهي الامر 4 مرحلة للتطبيق في المراحل الاولى فتم البدء ب 12كنت اعتقد ان هنالك  -

 . دائرة12الى 
  

  
ونيردن برنامج الحكومة الالكترلماذا في اعتقادك، یتبنى الا)  2   

  
باعتقادي لصعوبة وجود اماكن لتخزين الاوراق والملفات في السنوات القادمة، وباعتقادي اننا لو بقينا نعمل  -

  .على تخزين هذه الملفات سنحتاج الى مخازن بحجم الاردن مع تزايد التعداد السكاني
صالحهم وهؤلاء لديهم خبرة اعتقد ان هنالك استفادة لاشخاص معينين في الدولة يريدون تطبيق النظام لخدمة م -

 .ومعرفة بالحكومة الالكترونية وهذا ليس فقط اعتقادي بل هو الواقع وهو ما يتكلم به الشارع الاردني
ان جلالة الملك لديه رؤيا في هذا الموضوع حيث اصبحت الحكومة الالكترونية متطلبات عالمية للانسجام مع  -

 . والانفتاح على الدول المتقدمة ومسايرتهاالعالم الخارجي المتقدم والتواصل والاتصال
باعتقادي أننا نريد تطبيق النظام حتى يكون لدينا لغة مشتركة مع العالم الخارجي ومسايرة التطور العالمي،  -

وبالتالي يجب تطوير انفسنا وعلى الاقل الناحية الادارية، ومن الناحية التطبيقية أيضا التي ستواجهنا فيها 
لكن على الاقل سيكون هنالك سرعة في الإنجاز واحترام للوقت، وزيادة للكفاءات وايضا مشاكل كثيرة، و

سيكون هنالك ترويج وتسويق عن بعد لبلدنا وللخدمات وفرص الاستثمار المتاحة فيها، وبالتالي تحسين صورة 
ت موجودة أصلا على الاستثمار والتجارة وتحسين صورة بلدنا للعالم الذي لا يعرف اين تقع الأردن وإذا كان

 .خارطة العالم أم لا
ما اذكره هو أن هنالك شركات متخصصة حول العالم تعمل تقييم لبعض الدول وللشركات والمؤسسات  -

الموجودة في دول معينة، وتحدد هذه الشركات مدى مصداقية وكفاءة تلك المؤسسات وقدرتها ونشرها للجميع 
 هذه الشركات عن مصداقية مؤسساته لوضعها أمام العالم، وهذا واصبح الأردن واحدا من الدول التي تبحث

 .الوضع المخترق للأردن والتصنيف الائتماني له يجعله في حاجة ماسة لمواكبة التطور
اعتقد أن الحكومة الإلكترونية لها اكثر من بعد وهي تسويق فرص الاستثمار عالميا والشيء الآخر التنظيم  -

 .نناالداخلي لمؤسساتنا ولمواط
 حديثة على بلدنا وكلفتها أصبحت قليلة مقارنة بالماضي وبالتالي اصبح من السهل إمكانية اإنها تكنولوجي -

 .تطبيقها
اعتقد أنها مرتبطة بالعولمة وبحق المؤلف والملكية الفكرية ومدى تطبيق الأردن لهذه الحقوق والعقود الدولية  -

 . لهذا يجب الانتباه إليها
  
ة على عمل الشخص منا وعلى مؤسستهير الحكومة الإلكترونيآيف سيكون تأث) 3  
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المساعدة في الرقابة على عمل الموظفين من خلال التقارير التي يقدمونها الى الادارة والموثقة الكترونيا من  -
 .e-mailخلال ال 

ن خلال  من ناحية المنفعة الشخصية فان وجود حكومة الكترونية سيسهل علينا نحن كموظفين نستطيع  م -
موقع عملنا ودون الحاجة الى الذهاب الى الدوائر المختصة وتعطيل اوقاتنا واوقات المواطنين الذين يراجعون 
دوائرنا، ان نقوم بمتابعة معاملاتنا الخاصة من تجديد جواز سفر والى غير ذلك من معاملات شخصية 

 . تضطرنا الان  الى ترك مواقع عملنافي كثير من الاحيان
المسوح الاحصائية وجمع المعلومات، فالفكرة الموجودة حاليا في دائرة الاحصاءات العامة في برنامج توفير  -

التعداد السكاني ان نعمل تعقب لاي مواطن موجود في البلد خرائطيا واحصائيا وربطه مع دائرة السير او 
ية الامنية وسهولة تعقب اي دائرة اخرى من خلال ادخال اسمه فقط على الجهاز، وبالتالي يوفر ذلك الحما

شخص امنيا، ومن ناحية الشؤون الاجتماعية ومعرفة حالة المواطنين اجتماعيا وذلك برسم موقع الشخص 
والحي والشارع والعمارة والطابق الذي يقطنه واي تغير او تحول على موقع منزله، وبالتالي معرفة الخدمات 

 . المستقبلية من خلال الكمبيوترالمقدمة له، وايضا توفير المسوح الاحصائية 
  .  سهولة الاتصال مع اي شخص في العالم وتبادل الخبرات والمعلومات معه دون الحاجة الى زيارته شخصيا -
ايضا سيساعد النظام بتقليل الاخطاء الشخصية لدى الموظف نفسه وخاصة في موضوع الاسماء ووضعها  -

لى الورق مثلا لايمكنك من التفرقة بين حسن و حسن اما بشكل صحيح على الجهاز حيث ان كتابة الاسم ع
على الجهاز يمكن وضع الكسرة او الفتحة بصورة اوضح، وايضا الحصول على المعلومة بشكل صحيح من 
الدوائر التي يجب مراجعتها، وهنالك بعض الدوائر التي بدات بتطبيق النظام وتطبيق عملية ادخال البيانات الى 

 .الكمبيوتر
ك في مفوضية العقبة تم عمل وحدة من اجل تنمية المجتمع المحلي لايجاد فرص عمل لاهل العقبة من هنال -

 . خلال الانترنت
اعتقد انها أثرت ايجابيا علينا في مركز المعلومات الوطني وحاليا سهلت علينا تحصيل الاموال من الشركات  -

 بينما ما زالت المؤسسات الحكومية عقبة  لهم بضرورة الدفعe-mailالخاصة بشكل خاص من خلال ارسال 
علينا ولكن باعتقادي مع تطبيق الحكومة الالكترونية سيكون ذلك اسهل لنا وعليهم في تحصيل اموالنا عن 

  .طريق الانترنت
 

  
  : الادراك: ثالثا

  
يجابية للحكومة ما هو مدى ادراكك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟ ماهو في اعتقادك الجوانب السلبية والا

  الالكترونية؟ وهل تشكل الحكومة الالكترونية عامل تهديد ام فرصة يجب اغتنامها؟
  

  : الاجابات والنقاش
 
  :ما هو الاثر الايجابي او السلبي للحكومة الالكترونية في نظرك) 1
م  من خلال تسهيل إجراءات الناس بحيث يمكن هذا المواطنين من تادية متطلباتهم والحصول على خدماته -

 .مراكز تكنولوجيا المعلومات
توفير الوقت والجهد على المواطنين، فمن خلال تجربتي العملية في مؤسسة تشجيع الاستثمار، اعتقد ان  -

موضوع الاعفاءات الجمركية والحصول عليها هو من الاجراءات التي يحصل فيه تعطيل كثير للوقت والجهد 
ة بشكل متواصل لمعرفة الاجراءات والتفاصيل وهذا ياخذ من وقت بحيث يقوم الاشخاص بمراجعة الدائر

المواطن ومن وقت الموظفين، ففي ظل الحكومة الالكترونية سيصبح الموضوع اسهل وخاصة للمستثمرين من 
 والحصول على جميع المعلومات، دون القدوم الى Video Conferenceالخارج الذين اصبح بامكانهم عمل 

 .البلد ودون حاجتنا ايضا الى الذهاب الى اليابان مثلا او الى دولة اخرى
 .الاستغناء عن المعاملات الورقية وبالتالي هذا سيحل مشكلة تخزين الاوراق دون داعي -
  .الاستغناء عن بعض الموظفين -
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، هل تشكل عامل تهديد، فرصة ام تحدي لنا ام ماذا؟آيف ننظر الى الحكومة الالكترونية) 2  
لا شك انها تحدي وفرصة بنفس الوقت، فالتحدي الموجود انه ليس بسهولة ان ياخذ التغيير خطواته فهنالك  -

  .تحدي الانسان للنظام وايضا التحدي المالي والاحتياجات وايضا ان مواطننا لا يعلم الكثير
 وعدم قدرتنا على Software & Hardwareة تطور برامج الكمبيوتر هنالك تحدي كبير لدينا في سرع -

الاستفادة من البرامج التي نستخدمها لان هنالك برامج اخرى تظهر وبسرعة كبيرة جدا، وهذه البرامج ستكلف 
 .الدولة والمواطن الكثير

نحن لسنا بحاجة الى ستؤثر علينا كافراد وكمؤسسات، ولكن اي تغيير يحتاج الى وقت، وباعتقادي الشخصي  -
متخصصين ولكن بحاجة الى مستخدمين للجهاز وليس متخصصين، حيث ان اولادنا اصبحوا يستخدمون 
الكمبيوتر بشكل جيد، ونحن بحاجة الى خبرات ولكن دون الاستغناء عن الخبرات الموجودة لدينا والخبرات 

 .القديمة
قوة، وسيحمل بعض التهديدات وسيكشف عن اعتقد ان تطبيق النظام سيكشف مواطن الضعف ومواطن ال -

 .الفرص التي سيتيحها النظام
 ان الحكومة الالكترونية لا تشكل عامل تهديد لاي شخص لفقدان وظيفته حيث اننا بحاجة الموظفين لتشغيل  -

 .الجهاز على الاقل ولكن هنالك متطلبات لذلك يجب تدريب الموظفين عليها  ومنها اللغة الإنجليزية مثلا
 .نا انظر الى تطبيق النظام كانه ضوء في اخر القنال يمكن الوصول اليها -
التحدي بجودة نظام الحكومة الالكترونية والتهديد في الاستغناء عن عدد كبير من الموظفين لانه حل محلهم  -

 .اجهزة والحكومة بدات بالتقليص فعلا
-  السؤال هل هنالك خطة واضحة المعالم من أهو تحدي كبير لنا ولن يتم بالسرعة التي قررتها الحكومة ولكن -

ي من اجل تقييم الجدول الزمني لهذا النظام ووضعه قيد التنفيذ؟ والخوف ان هذه القرارات اجتهادية وشخصية 
 .وذات منفعة شخصية لبعض الافراد

  
وهل يلزم توعية الموظفين نحن نعتقد ان الحكومة الالكترونية تريد ان تفيد المواطن فهل نحن مقتنعين بهذا الشيء؟ ) 3

 بان الهدف هو خدمة المواطن؟

ان هذه ليست مجرد نوايا وتحليل نوايا الحكومة، فانا على الصعيد الشخصي احب الحكومة ممثلة بابو الراغب  -
ولكن الامر اكبر من ذلك حيث يجب ان يكون هنالك مؤسسات وجميع هذه المؤسسات يجب ان تقوم بعملها 

فيجب ان يكون هنالك سلطة تشريعية وبرلمان يناقش القوانين التي تعرض عليه يجب ان على الوجه الاكمل 
يناقشها امام الناس وتبث بشكل حي ومباشر على الناس ويجب ان يكون هنالك قضاء عادل ونزيه ومستقل 

الك  قانون مؤقت خلال شهرين فقط، لهذا يجب ان يكون هن90للنظر في اي تظلم، فمن يرضى عمليا بوجود 
  .محاسبة دستورية فعلا

  
آيف يمكن توعية الموظف نفسه بان الحكومة الالكترونية مفيدة له ولعمله؟) 4  
  .نحن لسنا مضطرين لاقناع الموظف لعمل شيء فهو يطبق التعليمات حتى ولو بالاكراه -
يصبح من ان بداية اي تغيير سيكون فيه صعوبة في التطبيق ولكن مع الوقت يصبح الامر عادي وطبيعي و -

ضرورات الحياة مثل السيارة والهاتف والهاتف النقال ففي البداية كانت هذه الاجهزة كماليات وليس بمقدور اي 
 .شخص اقتنائها ولكن مع الوقت اصبحت من ضروريات الحياة

اعتقد انه يجب ان يكون هنالك حملة توعية في داخل المؤسسة وخارجها وربط الموظف بالنظام حتى في  -
 وبالتالي يعتاد الموظف على النظام ويحبه، وبالتالي يخلق تنافسية عند الموظفين ويجب ان يكون هذا طعامه

 .الجو على كافة المستويات
 نحن بحاجة الى قادة لقيادة التطور ولسنا بحاجة الى مدراء فقط، بل قادة لتحقيق الاهداف المؤسسية الواحدة  -

 ويجب تعليمهم وتوثيق الاجراءات وتطبيق نفس الاجراءات في ويصبح جميع الموظفين يتكلمون نفس اللغة
 .كافة الدوائر

دائرة الاراضي حصلت على شهادة الايزو وهنالك نماذج موحدة في كافة الدوائر يقومون على استخدامها، ان  -
 .هذا مثال على ما ستكون عليها الحكومة الالكترونية

تخدام الحاسوب؟ فالموجود حاليا عدد قليل لديهم قليل من يجب ان نبدا بالصحيح فكم مدير عام يستطيع اس -
 .المعرفة والعلم في هذا المجال

 .تجب التوعية للحصول على نتائج جيدة يجب ربطها مع التاهيل، تاهيل الموظفين واعطائهم الحوافز -
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:اقتراحات: رابعا  
  
 هم بصورة بسيطة وعملية وجعلهم يتلمسون المفهوم الي  يجب ان يكون هنالك اقتراب صحيح للمواطنين وتقريب -
 .فائدة النظام باليد اولا ويحسون بالوفر المادي   
يجب ان تكون اللغة الانجليزية متطلب وظيفي، حيث ان الموظف لا يستطيع الدخول الى المواقع المختلفة  -

  .ك مثلا دون معرفته باللغة الانجليزية لتشغيل ذل Video Conferenceللانترنت وعمل 
 من المفترض ان الحكومة يجب ان تظل واعية الى التناقض بين طبقات المجتمع وذلك لضمان امن بلدنا  -

  .وسلامته حتى لا يتحدى الناس النظام           
  .يجب ان يكون هنالك متابعة للنظام بشكل حثيث -
فنحن لا نستطيع ان نصبح يجب ان يكون هنالك بنية تحتية من اجل مسايرة المتطلبات الخارجية على الاقل،  -

مثل العالم المتقدم من اول مرحلة للتطبيق حيث ان هنالك فرق شاسع بيننا وبينهم ولكن على الاقل يتطلب منا 
 .ذلك وجود بنية تحتية

اعتقد اننا حاليا في مرحلة الطموحات الكبيرة والرؤيا الشاملة للتطبيق غير مكتملة والمطلوب الكثير من  -
ونحن في مديرية السجل التجاري لا نستطيع عمل ذلك بسرعة وذلك لوجود . لبلورة الرؤياالجهود والتنسيق

  . ملايين الملفات في الارشيف
اعتقد أن وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات يقع عليها العبء الأكبر في تعريف المواطنين بالنظام  -

 . في التطبيقوتدريب الموظفين على النظام حتى لا يكون هناك اية عوائق
 يجب ان يتلمس المواطن الفائدة كما يجب تقليل النفقات عليه حيث ان ليس كل مواطن يستطيع شراء كمبيوتر  -

 . او شراء البرامج التي يتم تحديثها دائما وبصورة سريعة
اذا نريد اعتقد ان مدى التوعية والمعرفة بمفهوم الحكومة الالكترونية وماذا نريد منها يساعد في تعريفنا بم -

ونتوقع من الحكومة الالكترونية ويساعدنا في تحديد المشاكل بصورة منطقية ليسهل علينا ايجاد الحلول 
المناسبة لها قبل تفاقمها، فنحن حاليا نقوم باجراء معاملاتنا البنكية عن طريق الهاتف، ومشروع الحكومة 

ير باتجاهين متوازيين، الحكومة مع الحكومة الالكترونية هو جزء من الاردن الالكترونية، لذا يجب ان نس
والحكومة مع المواطنين، ويجب ان نكون على علم بان الحكومة الالكترونية ستعمل وفر مالي وتقليل النفقات 

 .على الموازنة للدولة والا لماذا نطبقها
فين في يجب ان تصبح التعليمات واضحة حتى يصبح من السهل تطبيق النظام، ويجب ان يلمس الموظ -

 .دوائرهم والمواطنين في مواقعهم فوائد تطبيق النظام وليس العكس
توليد الثقة لدى المواطن امر مهم للتطبيق، فهنالك حاليا الكثير من المؤسسات الخدمية التي تقوم بتوفير الخدمة  -

ثقة بالخدمات الى المواطنين عن طريق الانترنت ولكن الناس ليس لديهم تقبل للفكرة لانه لا يوجد لديهم 
 . المقدمة عن طريق الانترنت، وايضا لان هذه الخدمات ترتب التزامات مالية عليهم

يجب ان يكون هنالك تعريف صحيح للاشخاص ويجب ان يكون التعريف اصوليا وعلى مستوى عالي من  -
مة، الدقة وهذا الموضوع مهم جدا ويجب ان يكون صادر عن جهات على قدر عالي من الحماية المتقد

والمشكلة ان هذه المعاملات يترتب عليها التزامات مالية ولاجل الحصول على الخدمة يجب تفويض بنك معين 
من اجل تقييد المبلغ على حساب الشخص طالب الخدمة، لهذا يجب ان يكون هنالك حماية عالية للاشخاص 

ة جمة لبلدنا ولكن يجب كما قلت ان ويجب تطبيق المعايير الدولية في ذلك،  حيث انني اعتقد ان هنالك فائد
يكون هنالك تعريف صحيح للاشخاص ووصف صحيح ودقيق لطبيعة وظائفهم وتختفي بذلك الواسطة ويشجع 
النظام على المعرفة ويصبح الجميع يعرفون نفس الاجراءات وايضا يكون هنالك تقييم واضح لاداء الدوائر 

 .الحكومية
ى ثلاثة مستويات، مستوى وخطط قصيرة الاجل مثل عقد الورشات  هذا الموضوع يحتاج الى تخطيط عل -

ومنها هذه الورشة،  وخطط متوسطة الاجل تدريب الموظفين والمواطنين على استخدام النظام بصورة سليمة، 
 . وخطط طويلة الاجل ربط النظام بالتعليم للاجيال القادمة

 من اجل شبكهم على الانترنت وهذه مشكلة لان باقي فقط لديهم الإمكانيات% 5يجب الاخذ بعين الاعتبار ان  -
المواطنين لا يستطيعون تحمل هذه التكلفة وبالتالي يجب عمل معادلة خاصة لذلك حتى نوفر فعلا على 

 . المواطنين ولا يرهقهم النظام ماديا
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 ومتناسقة ، يجب تسليط الضوء على المشاكل الحقيقية التي ستواجهنا في حال عدم السير باجراءات صحيحة -
فنحن لسنا مع او ضد الحكومة الالكترونية، حيث اننا مع الحكومة الالكترونية ولكن  يجب ان يكون النظام 
موضوعا بطريقة سليمة لا يوجد فيها اي تعقيد على المواطنين من حيث ادخال بياناتهم على الطلبات واصدار 

يجب التنبه الى خصوصية كل .بة على المواطنينالامر الى الجهاز وما الى ذلك حتى لا يكون النظام عق
مؤسسة، فبعض المستندات والوثائق من المستحيل الاستغناء عنها ورقيا وتتعلق بحقوق الناس، مثل جواشين 

 .الأراضي وايضا لا يمكن الاستغناء عن وجود البائع والمشتري للحضور الى الدائرة
ث ان الحكومة الالكترونية لن تحل مسالة الترهل الاداري، يجب ان يفهم الموظف طبيعة العمل الموكل له حي -

فالترهل الاداري له علاقة بالموظف غير المجد وايضا له علاقة بمدير الدائرة او المسؤول عن الدائرة وهذا 
ليس له علاقة بالحكومة الالكترونية، بحيث ان الموظف غير الجاد في عمله اذا لم يفهم العمل الموكل له على 

وراق فلن تحل الحكومة الالكترونية مشكلته لان المشكلة فيه هو وليس بالنظام سواء كان على الورق ام الا
 .الكترونيا

يجب التاكد من ربط كافة الدوائر ذات العلاقة مع بعضها البعض والتاكد من وجود قاعدة معلومات واحدة  -
لالكترونية مع المواطنين، فمراقبة الشركات لديهم، ومن ثم ننتقل الى المرحلة الثانية وهي ربط الحكومة ا

بالوزارة بدات بتحضير النماذج وتعميمها على المواطنين قبل ربط مديرية مراقبة الشركات مع باقي مديريات 
الوزارة، وهذا لا يمكن تحقيق انتاجية من وراءه وسوف يخلق مشكلة في التعامل مع المواطنين، فيجب ام 

 مع كافة الدوائر ومن ثم ربطها مع المواطنين، بحيث لا نكون طموحين كثيرا يكون هنالك شبكة متكاملة
  .ونطير قبل ان نمشي

  .يجب تطبيق النظام في بعض الدوائر لانه بنظري من الصعوبة تطبيقه في جميع الدوائر -
 واعتقد ان التوعية الشاملة لجميع الموظفين في آل الدوائر حتى لا يخيف التغيير الموظفين لخسارة وظائفهم، -

هنالك فجوة بين ما تفكر فيه الحكومة وبين فئات الناس المختلفة العاديين المستهدفين من تطبيق النظام ولذلك يجب 
توعية الناس خطوة بخطوة وذلك لتنسيق الابعاد الاجتماعية والتي قد تصل الى ابعاد سياسية وذلك حتى تتواصل 

  .الحكومة مع الشعب دون حصول اية معارضات
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  2002/ 7آب : التاريخ  -

فندق راديسون ساس:  المكان  
موظفي الادارة الدنيا: الحضور  

 
 

  الاسم  القسم  االدائرة
 منى النادي المراقبة والتفتيش وزارة المالية
 موسى الغباري الديوان الجمارك

 منال العواملة وحدة العراق تنمية الصادرات
 زياد ياسين تحصيل ضريبة الدخل
 الضابط عصام فايز الحدود والاجانب امالامن الع

 اشرف مساعدة مدقق ضريبة ضريبة المبيعات
 موسى خميس التنمية البشرية وزارة التخطيط

 انس الضمور التطوير مؤسسة المدن الصناعية
 سميرة طعان مختبر المواصفات والمقاييس

 
  
  :الهدف من الجلسة  )أ
  

 الحكومة لمفهومالالكترونية لنصمم حملة التثقيف والتوعية  بالحكومةهو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم 
  .الالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكم

أن اهم عنصر هو العنصر الانساني في هذه العملية، والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . هم الحكومة الالكترونية يجب ان يدخل بها العامل الانساني ونبدا بانفسناحتى نستطيع تف

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف والتوعية بالحكومة الالكترونية، 
  .لشكل السليمفنحن جزء من فريق لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها با

  
سنتحدث عن المعرفة والوعي والادراك وماهية الانطباع عن الحكومة الالكترونية، ومن ثم الخروج بمقترحات لتسهيل 

  .العمل
  
  :المنهجية  )ب
  

يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من 
ي لديكم، وبعد انتهاء الجلسة نقوم بمراجعة الافكار سويا والتاكد من ان جميع الافكار وصلت الى الجميع الافكار الت

  .بالطريقة الصحيحة
  
  :جلسة النقاش  )ج
  

 أولا:المعرفة: 
 ؟"للحكومة الالكترونية"ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟  ما هو تعريفك الشخصي  -
 تعلقة  بالحكومة الالكترونية؟من أين حصلت على معرفتك الم -

  
  :الإجابات والنقاش

  
 ( 7 اشخاص من 9 اشخاص لدیهم معرفة بالحكومة الالكترونية ). 

  
  .هي عبارة عن عنصر بشري وعنصر الكتروني، والعنصر البشري يقوم بادخال المعلومات الى الجهاز -
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 .ات على المواطنينهي عبارة عن ربط الدوائر الحكومية  مع بعضها البعض لتسهيل الخدم -
هي الحصول على بعض المعلومات والخدمات الكترونيا دون مراجعة دوائر معينة عن طريق الكمبيوتر  -

 .والانترنت
 وهي الدقة في المعلومات وسرعة الاتصال، فالخلوي يصلك باي Electronicهي عبارة عن ترجمة كلمة  -

 .مكان في ثانية واحدة  فقط
 .   مع بعضها البعض عن طريق الانترنت بدقة وكفاءة وسريةهي ربط الدوائر والوزارات -
 .هي انجاز المعاملات بمختلف انواعها عن طريق الانترنت دون التعامل المباشر -
هي وسيلة اتصال بين موظفي الدائرة الواحدة وموظفي الدوائر الحكومية، وبين المواطن وموظفي الحكومة  -

 .ياوتحويل معظم الاعمال والخدمات الكترون
 .هي سهولة الرجوع الى المعلومة الكترونيا وبسرعة -
هي ربط المؤسسات والوزارات مع بعضها البعض على شبكة العمل، وايضا ربط المؤسسة نفسها وموظفيها،  -

 .فهي بدء نهاية الورق
  

  
من این حصلت على معرفتك بالحكومة الالكترونية؟) 2  

  .تمام شخصيمن خلال دراستي في انظمة المعلومات، وايضا اه -
 .هي هواية من هواياتي ومن عملي ايضا في مجال انظمة المعلومات -
 .اطلاعي الشخصي، وبحكم عملي في وزارة التخطيط -
من الجامعة والتلفزيون، ومبادرة جلالة الملك الحسين والملك عبد االله، ومن خلال عملي في مؤسسة المدن  -

  . الصناعية
  

  : الوعي: ثانيا
مج الحكومة الذي يطبق حاليا في الاردن؟ وماذا تتوقع ان يكون اثر هذا البرنامج على الاردن؟ وما الاثر هل لديك المام ببرنا

 الذي تتوقعه على عمل مؤسستك نتيجة تطبيق هذا النظام؟ 
  

  :الاجابات والنقاش
  

 1) هل لديك المام ببرنامج الحكومة الذي يطبق حاليا في الاردن؟
  .لا يوجد لدي علم اطلاقا -
 .لك بعض الكلام وبعض الدورات لتنمية المهارات الموجودة في المؤسسةهنا -
بدات المؤسسة منذ خمسة سنوات بالعمل على تجهيز هذا النظام ووضع جميع المعلومات على جهاز الكمبيوتر  -

فنحن حاليا نتعامل مع المستثمرين من خلال الانترنت، وايضا داخل الدائرة نفسها نتعامل من خلال شبكة 
 . حدةوا

  

ماذا تتوقع ان يكون اثر البرنامج على الاردن؟) 2  
  

زيادة الاستثمارات الخارجية في البلد وتشجيع الاستثمار من خلال تسهيل العملية على المستثمر، فالمعلومات  -
 .متوفرة للمستثمر وتعبئة الطلبات والنماذج من خلال الانترنت والدفع عن طريق البنك

  .ى المواطنين فيشعر المواطن بفائدة النظام توفير الوقت والجهد عل -
 .ترشيد نفقات الحكومة وتقليل العجز في الموازنة -

  

مالاثر الذي تتوقعه على مؤسستك وعلى عملك نتيجة تطبيق النظام؟ ) 3  
  .تصبح الاجراءات اسهل -
 .يقل التعامل المباشر مع الجمهور -
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 .تخفيف الواسطة والمحسوبية في العمل اليومي -
اءات وطريقة عمل الدوائر الاخرى مما يسهل العمل في الكثير من الاحيان ويختصر الوقت معرفة اجر -

 .والجهد
يصبح هنالك مكان وبيئة جيدة للتعامل بين الموظفين من خلال معرفة كافة المعلومات على كافة المستويات  -

 .الوظيفية، وبالتالي تقلل التنافسية بين الموظفين في احتكار المعلومة
 .هنالك شفافية في الاجراءات وشفافية في التعامليصبح  -
  فاي مستثمر Amman Trade Pointزيادة حجم العمل وزيادة كفاءة الموظف، فانا عملت مع برنامج  -

،  ...يستطيع معرفة جميع المعلومات عن المستثمرين في البلد وباقي البلدان الاخرى وايضا العرض والطلب
 الموظف من خلال متابعة المستثمرين او المواطنين واستفساراتهم وتقديم وبالتالي تزيد حجم العمل لدى

 الخدمات لهم بشكل مستمر، 
 تكون الرقابة بشكل اكبر من خلال التقارير الاسبوعية على سبيل المثال عن ما انجزه الموظف خلال  -

 يعمل بطريقة ايجابية الاسبوع وقد تكون بشكل يومي او لحظي، وهذه الرقابة هي حافز للموظف السلبي ان
وبشكل اكبر، حيث كان الموظف السلبي ياتي في السابق الى العمل ويضع الجاكيت على الكرسي ويترك 
مكتبه دون ان يعرف احد اين هو اما الان فاصبحت العملية اشد وعليها رقابة اكبر وستصبح الرقابة بشكل 

 . منظم اكثر في ظل نظام الحكومة الالكترونية
طا معروف لدى الجميع مما يجعل الموظف ادق في عمله ويعطي حافز للموظف السلبي للعمل يصبح الخ -

 . بطريقة افضل
في دائرة ضريبة المبيعات كان من السهل تحويل كامل عملنا على الاجهزة وذلك لحداثة الدائرة مما سهل  -

 . الكثير علينا في عملنا وخاصة في البحث عن المعلومات
ف فكرة عن مدى اهمية الكمبيوتر في حياتنا وادخالنا الى سوق التجارة العالمي، وبالتالي النظام يعطى الموظ -

 .تحسين مستوى دخل الفرد وايجاد فرص عمل بشكل اكبر
  
  

لماذا في اعتقادك يتبنى الاردن برنامج الحكومة الالكترونية؟) 4  
  .من اجل دعم العجلة الاقتصادية وتشجيع الاستثمار في البلد -
 . هي الخطوة الاولى في السير بهذا النظام من اجل تشجيع الاستثمار1999بادرة جلالة الملك في عام كانت م -
 . من اجل اتاحة جميع الخدمات للجميع بسهولة وتحسين الخدمات المقدمة للمواطنين وتسهيل الاجراءات عليهم -
 .حتى نواكب التطور العالمي في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات -
 .ن اجل الدخول الى سوق التجارة العالمية والتناغم مع العالم الخارجي على نفس الشبكة من المعلوماتم -
 .زيادة فرص العمل -
  

  :الادراك: ثالثا
  

ما هو مدى ادراكك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟ ماهو في اعتقادك الجوانب السلبية والايجابية للحكومة 
  لحكومة الالكترونية عامل تهديد ام فرصة يجب اغتنامها؟الالكترونية؟ وهل تشكل ا

  
  : الاجابات والنقاش

نحن في مؤسسة تنمية الصادرات كمؤسسة تعمل على هذا النظام منذ فترة لا باس بها، باعتقادي ان لدينا فكرة  -
اجه هذا النظام من مقبولة نسبيا عن الحكومة الالكترونية والفائدة الجمة التي ستنتج عن تطبيق النظام وما سيو

عوائق ومشكلات ولكنها باعتقادي مشاكل قابلة للحل مع الزمن والتعود والتطبيق السليم من كافة اطراف 
 .المعادلة

 .نحن في دائرة ضريبة المبيعات لدينا البنية التحتية من اجل التطبيق -
ناسبة من اجل التطبيق، ويتم منذ زمن كامن عام لدينا الكفاءات والكوادر التي تم تاهيلها واعطائها الدورات الم -

 . ادخال كامل المعاملات على الجهاز من اجل تطبيق النظام
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باعتقادي ان تداول المعلومات من خلال الانترنت يجب ان يكون له حماية وسرية من نوع ما، لا اعرف ما  -
مات التي يجب نشرها هي الطريقة لذلك ولكن باعتقادي انه يجب حماية المعلومات ومعرفة ما هي المعلو

 . للكافة
  
  
ماهي الايجابيات والسلبيات لتطبيق نظام الحكومة الالكترونية وهل يعتبر النظام عامل تغيير لنا او للمواطن ) 1

  بصورة اعم؟ 
سهولة الحصول على المعلومات اضافة الى تدريب الموظفين على الاساليب الحديثة للعمل لمواكبة التطور  -

  .الخارجي
 .المعلومة بين الجميع وبالتالي يختفي احتكار المعلومات لدى بعض الموظفين وهو ما يحدث حالياانتشار  -
كل ما زادت المعرفة زادت الرغبة على العمل وبالتالي معرفة النظام الحالي ومعرفة فوائده من الموظفين  -

مختلفة لمساعدتهم على اداء سيعمل على تحفيز الموظفين على العمل بشكل اكبر وايجاد الوسائل والاساليب ال
 .عملهم بصورة حضارية واسهل اكثر من ذي قبل

لا اعتقد ان النظام سيلغي المحسوبية بل من الممكن انه سيقللها وقد تاخذ هذه المحسوبية شكلا اخر في نظام  -
 .الحكومة الالكترونية

 وخاصة ان مجتمعنا تقليدي اي عمل له ايجابيات وسلبيات ويهمنا ان الوجه الايجابي سيكون هو الاكبر، -
واجتماعي، فنحن بالاردن لنا وضع خاص حيث اننا من اكثر الدول العربية التي لديها نسبة متعلمين جامعيين 
تقريبا وباعتقادي ان المجتمع العشائري يخف مع الحكومة الالكترونية وقد يختفي مع الوقت وهذا من ايجابيات 

الانسان يجب ان يقاس بقوة شخصيته ولذاته وانتاجيته بالمجتمع وليس النظام على الموظف وعلى الحكومة، و
فمثلا ترخيص السيارة الان (بواسطته، وهذه تنتقل في المجتمع من فرد الى اخر والى حلقة اجتماعية كبيرة، 

اصبح بنصف ساعة ودون احضار اية واسطة اما في السابق فكان الشخص يخشى الذهاب الى دائرة السير الا 
 .حضار واسطة معه لتسهيل معاملتهبا

تنمي الدافع والحس الداخلي لدى المواطن في المجتمع بحيث يصبح من الصعب عليه تقبل العمل الخاطئ او  -
 . السير في معاملة بالواسطة مثلا لانه اقتنع بفوائد النظام وانه نظام مساواة بين الجميع

 من ايجابيات النظام بحيث تكون القرارات واحدة ومطبقة عدم التعديل المستمر على القرارات الادارية وهذه -
 .في جميع الدوائر

 . تعمل الحكومة الالكترونية وفر مالي للمواطنين وللدولة -
 .اعادة الهيكلة والخوف من فقدان بعض الموظفين لوظائفهم من سلبيات النظام -
الموظف في السابق كان يكلف الحكومة ليس الخوف فقط من اعادة الهيكلة بل ايضا ستقل التعيينات وذلك لان  -

 .مكتب اما الان فهو يكلف مكتب وكمبيوتر
هنالك تخوف من زيادة الضرائب على المواطنين وذلك من اجل توفير جميع المستلزمات للحكومة  -

هنالك تخوف من دمج بعض المؤسسات وبالتالي انهاء خدمات كثير من الموظفين، وفي حال عدم .الالكترونية
 . الخدمات يكون هنالك خوف من التحجيم للموظف حتى يقدم استقالتهانهاء 

 . ستزيد الحكومة الالكترونية من فرص العمل وذلك بزيادة الاستثمارات -
ايضا سيزيد حجم العمل لدى الموظف نفسه لانه حتى ولو قل التعامل المباشر مع المواطنين سيزيد حجم  -

كون هنالك اعمال اضافية مثل تحديث الخدمة وتعديل الصفحة الشغل من مراسلات مع المواطنين وايضا سي
 .بشكل مستمر

من ايجابيات النظام ان المواطن سيعرف ما هي حقوقه وواجباته وبالتالي معرفة كيف سيتعامل مع هذه  -
فنشر قضية مجد الشمايلة كان له تاثير واضح على المجتمع بان المجتمع رفض الفساد ( الحقوق والواجبات،

 تم وتاثر به حيث ان ذلك المواطن خسر البلد ملايين وكل مواطن اردني شعر ان هذا اخذ من قوته الذي
 ). اليومي واصبح يريد ان يثار من هذا الفساد

 
  
 ماهي التحديات التي تواجهنا في تطبيق هذا النظام؟ ) 2

 .زيادة الوعي لدى المواطنين -
ترونية تبعد العلاقة الانسانية عن الاقارب، فانا ادخل الى مكان العادات والتقاليد الاجتماعية، فالحكومة الالك -

عملي و اتعامل مع الحكومة الالكترونية دون وساطة او محسوبية وما زال المجتمع لا يعلم بما يتم تطبيقه من 
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 نظام وبالتالي يضعني النظام في احراج مع العائلة او الاقارب عندما اعود الى منزلي، لهذا يجب ان تتم
 .التوعية على جميع ومختلف مستويات المجتمع

انعدام الثقة الموجود حاليا لدى المواطنين في النظام الحكومي بشكل عام  قد يكون من التحديات التي ستواجه  -
النظام، لهذا يجب ان يلمس المواطنين فوائد النظام ويشعروا ان هنالك تغيير للافضل وان المعلومات محمية 

 . ص المعنيينوتصل الى الاشخا
عقلية المدير وخوفه من التعلم، وعقلية الموظفين كبار السن الذين لا نستطيع التخلي عن خبراتهم ولكن  -

 .باعتقادي انه يجب ان تكون هنالك طريقة لتدريبهم على النظام
  
  

  :اقتراحات: رابعا
ون، المعارض، الجرائد، عمل حملة اعلامية كبيرة لزيادة الوعي عند الناس بشكل عام، عن طريق التلفزي -

المدارس واية وسيلة اعلامية مثل الفضائيات، ووضع تعليمات واضحة لدى الدوائر عن الحكومة الالكترونية 
 .من اجل اعطائها للمراجعين في المراحل الحالية

 .ةتشجيع وتحفيز المواطنين على تطبيق الحكومة الالكترونية مثل الخدمات المجانية والمسابقات التشجيعي -
توعية الموظفين تؤدي الى توعية المجتمع لهذا يجب التركيز في البداية على توعية الموظفين حيث انه لا  -

 .يخلو بيت اردني من موظف حكومي تقريبا
 .يجب تسريع الخطوات في التوعية والبدء في التطبيق -
ان يساعد في تطبيق يجب تقليل ربح القطاع الخاص من تكاليف اجهزة الكمبيوتر، وعلى القطاع الخاص  -

 .الحكومة الالكترونية من خلال عمل دورات تدريبية للمواطنين مثلا مجانا
 .تجهيز مدارسنا باجهزة كمبيوتر -
 .يجب تقليل الضرائب -
يجب على القطاع الخاص ان يصل الى المناطق النائية والتي قد لا تساعد الموارد الحكومية بالوصول اليها  -

 . لهاوتوفير الاجهزة والتدريب 
وضع ضريبة مثلا على الدخان كمادة مضرة للصحة لدعم الحكومة الإلكترونية في المناطق النائية مثلا، وفتح  -

 .مراكز لتدريب المجتمع المحلي في تلك المناطق
 . العمل على فصل العادات والتقاليد عن العمل -
 بحذر شديد وللحالات التي فعلا لا يجب ترك منفذ بسيط للقاعدة التي ستطبق على الجميع ويجب التعامل معها -

ينطبق عليها النظام، فقد تشعر بعض الفئات بالظلم من عدم شرح قضيتها للموظف المسؤول وسيصعب عليها 
 .عملية التخاطب عبر جهاز الكمبيوتر وبالتالي جعل هذه النافذة لهذه الفئات فقط

وان نعمل لهدف واحد من اجل ازالة يجب تفسير خطا الموظف بحسن نية لانه غير معصوم عن الخطا،  -
 .الخوف من الموظف وخلق موظف مسؤول عن اعماله ومعترف بخطاه ولا يحول اخفاء خطاه

عمل تدريب كامل للموظفين من بداية عمله وتعريفه على كافة مرافق العمل وعدم حصر فكره وعمله في  -
 اكثر لديه في عمله، فنحن في مؤسسة مجال واحد بل تعريفه على كافة المجالات من اجل خلق فرص ابداع

المدن نقوم باعطاء تدريب للموظفين من خلال برنامج كامل اعد خصيصا لذلك ولمناسبة كافة الاعمار 
والمستويات الوظيفية، وتعريفه باهداف المؤسسة وما هي علاقتها بالمؤسسات الاخرى ووضع تصور كامل له 

من الموظفين لديهم جهاز كمبيوتر % 90وتقريبا ....مؤسسات حول عمل واهمية ارتباطه بكل مؤسسة من ال
 .على مكاتبهم

يجب ان يكون هنالك قرار اداري حازم وسياسة واضحة وصريحة لاتباعها، ويجب ان لا يترك الخيار  -
 للموظف للتعلم او عدم التعلم بل في البداية يجب ان تكون السياسة حازمة ومن ثم يكون 

 ودافع ذاتي لدى الموظف للتعلم والتدرب ويجب تعريفه بانه يخدم المواطن ويخدم يجب ان يكون هناك رغبة -
 . الوطن ويخدم نفسه ايضا

يجب ان يكون هنالك ثواب وعقاب فهنالك عدد معين من المعاملات يجب ان ينجزها الموظف خلال اليوم،  -
 للموظف المجد في عمله وان فيجب ان تكون هنالك محاسبة للموظف المهمل وان يكون ايضا نظام مكافاءات

يتم عمل اجتماعات للموظفين ومقارنة اعمالهم وانجازاتهم فهذا فيه حافز للموظفين السلبيين وايضا فيه تعليم 
 . وتدريب لهم على العمل

يجب تدريب وتوعية المدراء قبل الموظفين في المراحل الدنيا، لانه اذا اقتنع المدير في النظام فيستطيع اقناع  -
 .حوله ومن ادنى منه درجات بتطبيق النظام بصورة سليمةمن 
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 .لا توجد طريقة لترغيب المدراء بالتعليم والتدرب الا تدريبهم مثل الجيش بقرار حازم -
وهي ليست عملية اختيارية، فمبادرة الملك ورئاسة الوزراء ) يجب استخدام سياسة الغصب مع المدراء للتعليم( -

 . عملية سهلة وتنتظر موافقة المدير على التعلم فهو غصب عنه يجب ان يتعلموالوزارات والمدراء هو ليست
عمل دورات تدريبية للجميع ويجب ان يكون قرار اداري واضح وحازم حيث ان العملية لا تترك للرغبات،  -

ومن الممكن ان توعية الناس والمدراء في دوائرهم والموظفين له دور كبير حيث ان المعارضة قد تكون 
 . بب قلة الوعي والجهل بالموضوع اما في حالة التوعية سيختلف الامر وسيصبح المعرضين مؤيدينبس

يجب ان يكون هنالك مصداقية في التعامل مع المعلومات التي تقدم للمواطن والمعلومات التي يقدمها المواطن  -
ية هذه المعلومات من اهم ايضا، ويجب الاهتمام بهذا الامر على اعلى المستويات، حيث باعتقادي ان حما

  .الامور التي يجب الانتباه اليها حتى لا يصبح هنالك بلبلة في الموضوع
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 التاریخ : آب 6/ 2002
  فندق راديسون ساس :  المكان

موظفي الادارة الوسطى : الحضور  
 
 

 الاسم القسم الدائرة
 رياض خريس قسم الامانات  وزارة المالية
 جلال القضاة ةقسم القيم  دائرة الجمارك

 عدنان عمر خمش الديوان  مؤسسة تنمية الصادرات
 مرزوق الدبايبة شركات مساهمة  ضریبة الدخل
 النقيب فايز العطيات الحدود والاجانب  الامن العام

 احمد يوسف الصرابطة شؤون الموظفين  امانة عمان الكبرى
 دةحسن الحوام قسم الخدمات  الضريبة العامة على المبيعات

 سميرة زقايبة المتابعة  وزارة التخطيط
 يوسف معايعة المصوغات  المواصفات والمقاييس
 صائب الحسن قسم العقود مؤسسة المدن الصناعية

  
  

  :  الهدف من الجلسة  )أ
  

 الحكومة لمفهومالالكترونية لنصمم حملة التثقيف والتوعية  هو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم بالحكومة
  .لالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكما

أن اهم عنصر هو العنصر الانساني في هذه العملية، والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . سناحتى نستطيع تفهم الحكومة الالكترونية يجب ان يدخل بها العامل الانساني ونبدا بانف

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف والتوعية بالحكومة الالكترونية، 
  .فنحن جزء من فريق لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها بالشكل السليم

  
ن الحكومة الالكترونية، ومن ثم الخروج بمقترحات لتسهيل سنتحدث عن المعرفة والوعي والادراك وماهية الانطباع ع

  .العمل
  
  :المنهجية  )ب
  

يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من 
ان جميع الافكار وصلت الى الجميع الافكار التي لديكم، وبعد انتهاء الجلسة نقوم بمراجعة الافكار سويا والتاكد من 

  . بالطريقة الصحيحة
  
  :جلسة النقاش  )ج
  

:أولا  المعرفة 
 ؟"للحكومة الالكترونية"ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟  ما هو تعريفك الشخصي  -
 من أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترونية؟ -

  
  :الإجابات والنقاش

  
  :ي للحكومة الالكترونيةالتعريف الشخص) 1

  .Computerize every thingهي عبارة عن عمل كافة المعاملات الكترونيا وتسهيل الاجراءات  -
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هي عبارة عن استخدام الانترنت في تحسين الاجراءات الادارية واستخدام التكنولوجيا لتحسين شكل الاداء  -
 لخدمة الاهداف الادارية وزيادة الانتاجية ودقة الحكومي، فهي ليست عملية معقدة او شيء مقدس ولكنها وسيلة

 .المعلومة
 . هي عبارة عن عملية الاستفادة من التكنولوجيا لتطوير العمل -
هي توفير الوقت والمال الخاص والعام بتسهيل الاجراءات والتعقيدات الحكومية على المواطن، فمثلا يصبح  -

لات الاحوال المدنية من المنزل عن طريق الانترنت، تجديد الاقامة او رخصة السيارة او الهويات ومعام
 . وبالتالي توفر الوقت والجهد والمال

 .هي عملية الغاء الروتين وتقليل الاستخدام الورقي وتوفير الوقت والجهد -
هي خدمة جمهور المواطنين وهي ليست عملية تهدف الى تقليد الغرب وانما هي وسيلة لتحقيق رغبات  -

 .دمها وتسهل عملية الاجراءات والمتابعات على المواطنين والموظفين ايضا باقل التكاليفالقطاعات التي نخ
هي عملية توفير الجهد في الحصول على المعلومة وبالتالي توفير وقت الموظف نفسه ووقت المراجعين ايضا  -

ات من خلال فمن خلال تجربة عملية اصبح المخلص يدخل المعلوم"وهكذا تخف المشاكل على المراجعين، 
 .  مكتبه وهو مرتاح ولا يوجد عليه اي ضغط نفسي، فنحن لدينا الان في دائرة الجمارك شبه حكومة الكترونية

  
 2) من اين حصلت على معلوماتك المتعلقة بالحكومة الالكترونية؟

  .اشاعات بين الموظفين بان الاجازات ستصبح من خلال جهاز الكمبيوتر وانت في منزلك -
 .لة الملك عبداالله حيث كان هنالك تنافس مع حكومة دبي ولكن دبي سبقتنامبادرة جلا -
 " طراطيش"من خلال عملي في دائرة الحاسوب وهنالك مشروع قيد الدراسة ولكنني اسمع  -
من خلال مؤسستي تنمية الصادرات فنحن لدينا حكومة شبه الكترونية، ولدينا انترانت داخلية وهنالك شبكة  -

لمؤسسة، حيث اصبحت العطاءات عن طريق الانترنت ولدينا اتصالات مع كافة الجهات معلومات خاصة با
تقريبا والموقع الالكتروني الخاص بالمؤسسة مفتوح للجميع ولدينا معهد تصاميم الالبسة عن طريق الانترنت 

 .وستكون هنالك شركات لادارة هذه المشاريع
 
  

  : الوعي: ثانيا
مة الذي يطبق حاليا في الاردن؟ وماذا تتوقع ان يكون اثر هذا البرنامج على الاردن؟ وما الاثر هل لديك المام ببرنامج الحكو

 الذي تتوقعه على عمل مؤسستك نتيجة تطبيق هذا النظام؟ 
  

  :الاجابات والنقاش
  

  هل لدیك المام ببرنامج الحكومة الذي یطبق حاليا في الاردن؟
  
بل استخدام مصطلح الحكومة الالكترونية كمصطلح، حيث مثلا في  قE-mailبدانا بملامح مثل التعامل بال  -

 . e-mail دائرة اصبح التعامل فيها عن طريق  26الجمارك هنالك 
اصبح هنالك تزويد في اجهزة الكمبيوتر في المواصفات والمقاييس ونامل ان نصل الى التعامل عن طريق  -

 .الانترنت مثل باقي الوزارات والدوائر
 . تعقد لتدريب الموظفين وهذا ما اعلمههنالك دورات -
هنالك خطة لربط وزارة المالية مع الأحوال المدنية والجوازات لمعرفة حالات الوفاة والزواج والولادات وهذه  -

خلال شهرين ستكون جاهزة على ما اعتقد، وان هنالك مشروع بدا العمل به في اربد والزرقاء والكرك، حيث 
 المالية في المحافظة وهنالك ضابط ارتباط في كل محافظة يزوده المواطن اصبح المواطن يراجع مركز

بالمعلومات المطلوبة وضابط الارتباط يقوم باصدار الشهادة واذا نجحت الفكرة سيتم تطبيقها في كل 
 ملف وهذا بالتالي سيوفر وقت 150.000المحافظات، ويتم حاليا ارشفة جميع ملفات المتقاعدين وهي حوالي 

 .تقاعد ووقت الموظف وسيوفر المال أيضاالم
 .وزارة المالية تقوم حاليا بتدريب جميع الموظفين بما فيهم السائق والمراسل -
 .ما اعرفه انه تم تحويل جزء من الدعم والمنح لتحديث شبكة المياه الى دعم الحكومة الالكترونية -
  SSL وصولها الى الشخص مستلم المعلومة ان هنالك دراسات من اجل حماية المعلومة وامنها وكيفية اثبات -
 .ان هنالك دورات تعقد في وزارة الخارجية وايضا عن طريق مركز المعلومات الوطني -
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 .تم تاسيس جمعيات لهذا الشان مثل جمعية تقنية المعلومات -
  . يوجد في المعارض الكثير من الدعايات للحكومة الالكترونية -

  
  الاردن؟مااثر البرنامج الذي يطبق على) 2

ان البرنامج قائم لخدمة جمهور المواطنين، وبالدرجة الثانية لخدمة الموظف فهو سيسهل الاجراءات على  -
المواطن ويوفر وقته وماله، فالوقت مقابله نقود، حيث يستطيع المواطن الدخول في وقت وتعبئة النماذج 

  . ي الذهاب الى الدائرة ونقوده ايضاالخاصة بمعاملته ليلا او نهارا وهو بالتالي يوفر وقته وجهده ف
زيادة فرص الاستثمار حيث ان المستثمر يستطيع الحصول على المعلومة الدقيقة والصحيحة بسرعة ودون  -

 .الحاجة الى القدوم الى البلد
 .تقليل الاستخدام الورقي في المعاملات -
عاملين على نظام الحكومة الالكترونية في زيادة التنافسية مع البلدان الاخرى، وصحيح ان دبي سبقتنا الا ان ال -

دبي معظمها خبرات اردنية ولا ننسى ايضا الناحية الاقتصادية التي اثرت كثيرا في تسريع العملية ووضعها 
 . قيد التطبيق

خلق شفافية في التعامل، وتبسيط للاجراءات وهذا فيه تسهيل على المواطنين، وبالرغم من ان الانتقال من  -
 . دية جامدة الى مرحلة متقدمة ومتطورة يحتاج الكثير من الوقت الا ان النتيجة ستكون فعالةمرحلة تقلي

 .تقل صلاحية شيخ العشيرة -
  
  

مالاثر الذي تتوقعه على مؤسستك نتيجة تطبيق النظام؟) 3  
 .تقليل التعامل والتصادم مع جمهور المواطنين -
 .ة لهمتسهيل التعامل مع الجمهور، وايضا تقديم خدمة سريع -
 قد يكون هنالك صعوبة من ناحية العمل المالي الذي يحتاج الكثير من الدقة والعناية في ادخال المعلومات،  -

 .ولكن بنفس الوقت قد تفيد الحكومة الالكترونية في الغاء التعقيد والتقليل من ضياع المعلومات
ب ربط هذه العملية مع الثواب والعقاب يصبح هنالك رقابة على الاعمال التي يقوم بها الموظف وبالتالي يج -

  . ومسالة الحوافز للموظفين
يصبح لدى الموظف ادارة لوقته بحيث يستطيع التركيز على عمله بصورة افضل من الوقت الحالي الذي  -

يضطر فيه الموظف الى التعامل مع الجمهور وحل مشاكلهم الذي ياخذ الكثير من وقت الموظف،  وعمل 
 . له في نفس الوقتالاعمال الموكولة

سهولة الحصول على الاستشارات والمعلومات بسهولة عن طريق الانترنت دون الحاجة الى الذهاب الى دوائر  -
 .اخرى

المسالة تعتمد على المساءلة القانونية والمالية، وما مدى ان يكون العمل روتيني او ذو طبيعة قانونية، او مالية " -
 نتيجة ادخال معلومة خاطئة الى الجهاز و ما مدى الضياع على الخزينة ومدى الخطا الذي تسبب به الموظف

ومدى تحمل الموظف لهذه الخسائر التي سببها،  ومن هنا يمكن قياس الفائدة لعمل الحكومة الإلكترونية على 
 " عمل الشخص فينا

ورة وجود نظام لا يمكن وضع جميع الاجراءات على الجهاز، فهنالك خصوصية لكل دائرة، بالرغم من ضر -
 .الكتروني

 .يقل عدد المراجعين للدائرة ولكن لا تلغى المحسوبية فهي باقية للابد -
 .يصبح العمل من البيت ولا داعي لزيارة الدائرة الا في حالات الضرورة -
هنالك حرية للموظف في اداء عمله، فعندما ذهبت الى لندن في دورة لضريبة المبيعات رايت مدى حرية  -

 عدم ذهابه الى الدائرة ولكن عمله بحرية وفي الاوقات التي يريدها ويقاس عمله بما قام بانجازه الموظف في
خلال الشهر من اعمال وليس بحضوره او عدم حضوره الى الدائرة، اما نحن فحياتنا الاجتماعية مفصولة عن 

 . حياتنا العملية، وهذا فيه تاثير علينا وعلى راحتنا في العمل
 
 

  

ردن برنامج الحكومة الالكترونية؟ في اعتقادك يتبنى الالماذا) 4  
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  .من اجل جلب الاستثمارات وزيادة فرص العمل وتحسين المعيشة -
 .هي استراتيجية دولة ويجب تطبيقها -
 .الاستفادة من التكنولوجيا في تطوير العمل -
 .حتى نواكب الدول المتقدمة في تطورها -
 .رجيحتى يكون في لغة مشتركة مع العالم الخا -

 
  

  :الادراك: ثالثا
ما هو مدى ادراكك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟ ماهو في اعتقادك الجوانب السلبية والايجابية للحكومة 

  الالكترونية؟ وهل تشكل الحكومة الالكترونية عامل تهديد ام فرصة يجب اغتنامها؟
  

  :الاجابات والنقاش
قائم من اكثر من سنة، ونحن نتابع اعمال الموظفين ومراحل في دائرة ضريبة الدخل مشروع التطوير  -

المعاملات عن طريق الانترنت ، ونحن نعمل على ارشفة جميع الملفات وادخالها الى الجهاز وبالتالي حتى لو 
 .ضاع الملف الورقي سيظل لدينا الملف على الجهاز

والان اصبحنا نتميز بسرعة الانجاز وتم في دائرة الاحوال المدنية نعمل على مشروع التطوير منذ سنوات  -
 . تقليل تضييع وقت الموظفين بنسبة كبيرة جدا

هنالك دورات مكثفة تعطى لافراد وضباط الامن العام، وايضا نقوم بالمشاركة بالدورات التي يعقدها القطاع  -
 .الخاص

 . يجب ان يكون هنالك دافع للتعلم لدى الموظف نفسه ورغبة في التطور -
-   

ي الايجابيات او السلبيات والتحديات للحكومة الالكترونية؟ماه) 1  
 .تسهيل معاملات المواطنين، وتوفي الوقت والجهد والمال عليهم -
 احدثت تاخر على السير في نظام الحكومة الالكترونية على 2000التي حدثت في عام  Y2Kمشكلة ال  -

حو التقدم لهذا يجب الانتباه الى البنية التحتية، مستوى العالم وهذا تحدي اثر على الاردن ايضا في مسيرته ن
لان الدول النامية بطبيعتها تتقبل التكنولوجيا كما يعكسها الغرب وهذا ما لا نريد حدوثه عندنا، فنحن نريد 

  .معرفة ما يناسب بلدنا من هذه التكنولوجيا والاستفادة منه في تحسين وتطوير بلدنا
ظفين، حيث تم الطلب من الموظفين في بعض الدوائر كتابة الاجراءات التي هنالك خوف من التغيير لدى المو -

 . يقومون بها عادة لاجراء معاملة ما، فكان هنالك رفض شديد من الموظفين وخوف على وظائفهم
هنالك رغبة من الموظفين لحضور الدورات وتطوير انفسهم ولكن التحدي الذي نواجهه بالوقت، فالتغيير  -

 .ت لياخذ مداهيحتاج الى وق
هنالك خوف من الشفافية في المعلومات فالخطا سيتم اكتشافه بسرعة ومعرفته من قبل الجميع لهذا يتم  -

 .معارضة النظام من قبل بعض الموظفين
 حيث ان الموظف يصبح لديه دافع اكبر للعمل ومراقبة عمله قبل Self Controlمن ايجابياتها انها تعمل  -

 .اعطائه لاي شخص
 مشكلة في الدوائر التي تتعامل بالارقام المالية، فبالرغم من تدقيق المعاملات المالية من قبل اكثر من هنالك -

شخص الا ان الخوف من تفسير الخطا من قبل المدراء، وبالتالي هذا يشكل مشكلة لدى الموظف في الاعتراف 
 .ر الخاطئ للخطابخطاه اصلا وبالحكومة الالكترونية ستزيد المشكلة اذا استمر التفسي

نحن نحاول الصعود مع العالم المتقدم خطوة بخطوة، فالعالم المتقدم يسهل عليه الحصول على اية معلومة عن  -
 .الشخص في اي مكان كان وهذه فائدة سوف تعم على البلد في سهولة الحصول على المعلومة بدقائق معدودة

، فالحصول على المعلومات بسهولة يسهل عمل الدائرة هنالك ايجابيات لبعض دوائر الدولة مثل ضريبة الدخل -
بمعرفة من هم الاشخاص المتهربين من دفع ضرائبهم، فلو ذهب الشخص الى دائرة الترخيص على سبيل 
المثال لتجديد رخصته، فسيعرف الشخص المسؤول هنالك ان هذا الشخص عليه ضرائب وبالتالي يجبره على 

 ...يادة وهكذادفعها قبل ان يجدد له رخصة الق
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اننا بحاجة الى اقتصاد قوي لتطبيق النظام، فنحن بحاجة الى اجهزة والى موارد ومعدات فالعملية ليست سهلة،  -
وبالرغم من بدء التطبيق الا انه ما زالت بعض الدوائر تعاني من نقص في الاجهزة والمعدات، وليست جميع 

 .  الدوائر مربوطة مع بعضها البعض
ات على المستثمرين، فيستطيع المستثمر الحصول على جميع التراخيص اللازمة لمصنعه على تسهيل الاجراء -

 .سبيل المثال دون الحاجة للذهاب ومراجعة اكثر من دائرة، وايضا يستطيع متابعة حساباته من خلال الانترنت
 .سهولة التعامل بين الموظفين انفسهم وسهولة الحصول على المعلومات -
ير وهذه التكنولوجيا تفيدنا بانها تناسب عقلية شباب بلدنا الذين لا يريدون العمل في مجال ان كل اردني وز -

قذر او فيه تعب كثير عليهم، لهذا اعتقد اننا سنسير بخطوات سريعة في هذا النظام واعتقد ان الجيل القادم لديه 
 . جب اغتنامها من كافة المستوياتالحماس للتعلم وحب المعرفة والتطور لهذا لا اجد اي تحدي بل هي فرصة ي

  
  

  :اقتراحات: رابعا
تدريب وتاهيل الكوادر للرد على المواطنين كما كان عليه الحال في الرد على المواطنين عن طريق الهاتف او  -

  .الفاكس
يجب ان يكون هنالك تسلسل اداري واضح بين الموظفين في نفس الدائرة، وان يتم نشر هذا التسلسل الى باقي  -

 .لدوائر لمعرفة من وكيف ستتم المخاطبة للاشخاصا
 .نريد قرار اداري  صحيح وحازم ايضا لتطبيقه -
يجب ان يكون هنالك علم ودارية بعمل كل موظف في كل دائرة كما يجب ان يكون هنالك علم بعمل  -

 .هالوزارات والدوائر المختلفة المرتبطة بطريقة مباشرة او غير مباشرة بعمل الموظف في دائرت
يجب ان يكون هنالك بنك معلومات كامل متكامل، فمثلا انا حاليا لا استطيع قبول تقارير التدقيق على الجهاز  -

لان هنالك حيثيات وتفاصيل يجب معرفتها من دوائر اخرى فاذا كان لدينا بنك معلومات فيه التفاصيل الكامل 
لى الجهاز دون الحاجة الى الاستفسار مرة اخرى يكون من السهل اعتماد التقرير المالي الصادر عن الدائرة ع

 .من الموظف مصدر التقرير
يجب ان يكون هنالك صدق في التعامل وفي ادخال المعلومة، وبالتالي هذا ينعكس على المواطن وعلى تغيير  -

 .عقلية المواطن
ا البعض، ومتابعة يجب ان يكون هنالك مؤسسة عليا يقع عليها واجب ربط كافة الدوائر والوزارات مع بعضه -

 .الاجراءات التي تتم من كل دائرة واخذ قرارات سليمة في هذا الشان
هنالك دقة في المعلومات وخاصة مع جهاز الامن العام فانا استطيع معرفة القيد الامني لاي شخص كان في  -

الدقيق مع اي محافظة من محافظات المملكة من خلال مكان عملي بكبسة زر، ويجب ان يتم هذا التعامل 
المعلومة مع كافة الدوائر والوزارات الحكومية لتسهيل التعامل وليس فقط الاهتمام بالمعلومات وطريقة ادخالها 

 .لانها تمس الامن العام بل ايضا الاهتمام بجميع المعلومة المدخلة مهما كانت قليلة الاهمية
حيث ان الموظف لا يعمل دون رقابة ( للموظف يجب ان يكون هنالك شفافية في التعامل ورقابة ومتابعة حثيثة -

 .ومتابعة من قبل مرؤوسه
يجب ان يتم استخدام الثواب والعقاب بطريقة فعالة، وايضا تحفيز الموظفين على العمل من خلال اعطائهم  -

 .حوافز سواء نقدية او معنوية
معينة وايضا المعلومات التي يجب ان يتم حماية المعلومة وان يكون هنالك حدود لكل موظف برؤية معلومات  -

تخرج من دائرة الى دائرة وبالاخص حماية المعلومة التي يقوم المواطن بتعبئتها من خلال الانترنت فهذه يجب 
 .الاهتمام بحمايتها لانها ستؤثر على ثقة المواطن بفعالية الحكومة الالكترونية

نشر المعلومات، وايضا حاجة بعض الدوائر يجب مراعاة خصوصية كل دائرة من الدوائر ومدى استطاعتها ل -
 .الى حضور بعض المواطنين اليها

 .يجب ان يكون هنالك اجبار على تطبيق النظام وخاصة في المراحل الاولى للتطبيق -
يجب ان يتم تدريب الكفاءات العليا والعقليات القديمة، ويجب توعيتها لتقبل التغيير، كما يجب تدريب الاجيال  -

 . بة التطور والسير فيه بخطوات اسرعالصغير لمواك
التدريب لا يشمل فقط التدريب على اجهزة الكمبيوتر بل يجب اعطاء دورات باللغة الانجليزبة وتدريب على  -

 .استخدام التكنولوجيا بانواعها والبرامج التي تتطور بسرعة فائقة
، وان تتم الاجراءات عن طريق ان يكون فيه قرار اداري بمنع زيارة المواطنين للموظفين في الدوائر -

 .الانترنت
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 .حوسبة جميع اعمال المؤسسات ووضع الاجراءات بصورة شفافة وبسيطة على الانترنت -
 . عمل تشجيع للمواطنين من خلال تقديم بعض الخدمات مجانا -
الى يجب التنبه الى القرصنة وحماية البرامج وحماية بنك المعلومات وتحديد المعلومة التي يجب نشرها  -

 . بصورة متواصلة Pack upالجمهور وعمل 
 .عمل دعاية شاملة للنظام وفوائده وبصورة حثيثة -
 . يجب توفير الاشخاص المؤهلين للعمل على الاجهزة وتوعيتهم بمدى اهمية عملهم لهم وللمواطنين كافة -
 .ن عليه يقع واجب التنفيذالمواطن راسمال هذا البلد لهذا يجب ان يكون هو الاحرى اولا بالتدريب والتوعية لا -
الحكومة الالكترونية ليست كبسة زر او حل سحري ويجب ان يكون لدينا قناعة بها واننا الان موجودون في  -

 . عالم الاتصالات والا بقينا في الصفوف الخلفية للتقدم
 . ارضاء الناس غاية لا تدرك ولكن يجب ان يلمس المواطن الفائدة من النظام -
النظر في جميع قوانينا وتشريعاتنا وان تكون جميع القوانين مربوطة مع بعضها البعض ولا يوجد ان يتم اعادة  -

 . تعارض فيما بينها، وان يتم فعلا تفعيل قانون المعاملات الالكترونية الذي تم البدء بتطبيقه في العام الحالي
ستخدام نفس البرامج، والعمل بشكل يجب ان يتم توحيد الانظمة الالية في كافة وزارات ودوائر المملكة وا -

 . حثيث على تجهيز البنية التحتية القادرة على استيعاب النظام
يجب تغيير الذهنية التي لدينا، فمجتمعنا شرقي ولديه مفاهيم وعادات وتقاليد يجب هيكلتها، ونحن نلمس التغيير  -

 ان الجيل القادم هو جيل الكتروني بطبعه من اولادننا الذين يقومون على تعليمنا في كثير من الاحيان واعتقد
 .ويستطيع التغيير ولكن يجب تغيير عقلية الجيل الموجود حاليا
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 التاريخ : آب 8/ 2002

فندق رادیسون ساس:  المكان  
  موظفي الادارة العليا: الحضور

 الاسم القسم الدائرة
 سعد علي قطيشات وزارة المالية وزارة المالية
 صلاح مغايرة  القانونيةالشؤون الجمارك

 عدنان العزب مستشار اداري مؤسسة تنمية الصادرات
 مرعي فردوس وسط عمان ضريبة الدخل
 المقدم طه النوباني الحدود والاجانب الامن العام

 محمود خليفات المالية امانة عمان الكبرى
 رمزي الكسواني المراكز الرقابية الضريبة العامة على المبيعات

 وجدان كيالي التطوير الاداري ة التخطيطوزار
 بشير بكر الحسن مدير مالي مؤسسة المدن الصناعية
 داوود عبد النور مستشار امين امانة عمان امانة عمان الكبرى
 ريم الحديدي  البنك المركزي

  
  

  :الهدف من الجلسة  )أ
  

 الحكومة لمفهوممم حملة التثقيف والتوعية الالكترونية لنص هو نقل الواقع الحقيقي عن مدى معرفتكم بالحكومة
  .الالكترونية بناءا على الواقع العملي والواقع الذي نستقيه من خلال معلوماتكم

أن اهم عنصر هو العنصر الانساني في هذه العملية، والذي يتمثل بكم كموظفي حكومة، فالتكنولوجيا سهلة جدا ولكن 
بالنهاية الهدف هو مساعدة . جب ان يدخل بها العامل الانساني ونبدا بانفسناحتى نستطيع تفهم الحكومة الالكترونية ي

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجهود التي تبذلها في مجال التعريف والتوعية بالحكومة الالكترونية، 
  .فنحن جزء من فريق لمساعدة وزارة الاتصالات لاداء دورها بالشكل السليم

  
المعرفة والوعي والادراك وماهية الانطباع عن الحكومة الالكترونية، ومن ثم الخروج بمقترحات لتسهيل سنتحدث عن 

  .العمل
  
  :المنهجية  )ب
  

يرجى كتابة اية معلومات لديكم او اقتراحات على البطاقات الموزعة عليكم، وبهذا الاسلوب نستطيع جمع اكبر كم من 
لسة نقوم بمراجعة الافكار سويا والتاكد من ان جميع الافكار وصلت الى الجميع الافكار التي لديكم، وبعد انتهاء الج

  .بالطريقة الصحيحة
  
  :جلسة النقاش  )ج
  

 المعرفة أولآ:
 ؟"للحكومة الالكترونية"ما الذي تعرفه عن الحكومة الالكترونية؟  ما هو تعريفك الشخصي  -
 ية؟من أين حصلت على معرفتك المتعلقة  بالحكومة الالكترون -

  
  :الإجابات والنقاش

  
  .هي عبارة عن انجاز المعاملات دون مراجعة الدوائر، وتسهيل الاجراءات للمواطنين -
  Paoer Les Governmentهي عبارة عن التعامل دون اوراق وان تتم جميع المعاملات من خلال الانترنت  -
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مستثمرين والمواطنين عن طريق هي نظام الكتروني يقوم على انجاز المعاملات والاجراءات والخدمات لل -
الانترنت دون احتكاك مع المستثمر او المواطن او المراجع وبالتالي يطلع المستثمر على الاستثمارات ويقدم 

 . الطلبات ويعبئ النماذج ويدفع الرسوم عن طريق الانترنت
 . ي شخصهي عبارة عن سرعة وسهولة انتقال المعلومة من دائرة الى دائرة اخرى دون وساطة ا -
 .اعتقد ان احسن تعريف للحكومة الالكترونية هو قانون المعاملات الالكترونية -
 . هي باعتقادي انجاز المعاملات وتبادل المعلومات من خلال الانترنت وايضا الحصول على الخدمات -
 . هي تقليل البيروقراطية في التعامل وتسهيل المعاملات والاجراءات -
لتسهيل معاملات الدولة والمواطن من مكنكة وكوادر انسانية وفكر ناضج يستطيع باعتقادي هي كل ما يتطلب  -

 .رفد هذه الكوادر وهذه الاجهزة بطريقة سليمة
هي توفير البنية التحتية من اجل جلب الاستثمارات وخلق جو التنافسية للاستثمارات وهي عبارة عن شبكة  -

 . على الدولة وعلى المواطن بنفس الوقتوصل إلكتروني بين الدولة والمواطن، وتسهيل العمل
  
من اين حصلت على معرفتك بالحكومة الالكترونية؟) 2  
  

  .من خلال العمل -
من خلال الدورات التي تمت في المؤسسة ومن خلال التعامل مع مؤسسات القطاع الخاص، حيث يهمنا  -

 .الترويج لصادراتنا
  
  

  :الوعي: ثانيا
ذي يطبق حاليا في الاردن؟ وماذا تتوقع ان يكون اثر هذا البرنامج على الاردن؟ وما الاثر هل لديك المام ببرنامج الحكومة ال

 الذي تتوقعه على عمل مؤسستك نتيجة تطبيق هذا النظام؟ 
  

  :الاجابات والنقاش
  

 1) هل لديك المام ببرنامج الحكومة الذي يطبق حاليا في الاردن؟
 بتطبيق الحكومة الإلكترونية تدريجيا وبدا المواطن بالتطبيق دون نحن في بعض الدوائر بدانا بمشاريع ريادية  -

معرفة ان هذا المسمى هو حكومة الكترونية ام لا، فمثلا الترخيص تم التطبيق وتسهيل الاجراءات على 
المواطن دون معرفة ان هذه حكومة الكترونية بالرغم من ان ما يجري هو تطبيق لشكل من اشكال الحكومة 

  .ية او لجزء من اجزاءهاالالكترون
مؤسسة المدن بدات ومستمرة بعمل الدورات والبرامج التدريبية المكثفة للموظفين ومن خلال هذه الدورات يتم  -

 . توعية الموظفين بما يجري حاليا من محاولة الحكومة لربط جميع الوزارات على شبكة واحدة من المعلومات
ما يجري، وخاصة انعقاد مثل هذه الجلسة للعمل وايضا كمواطن يعلم نحن كموظفين باعتقادي ان المعظم يعلم ب -

القليل من خلال دخول بعض ممارسات الحكومة الالكترونية الى مجريات حياته مثل ظهور نتائج التوجيهي 
 . على الانترنت، ولكن لا يوجد رؤيا واضحة للموضوع من قبل الموظفين او المواطنين

لريادية ولا بما يطبق حاليا بالرغم من اننا محوسبين جميع اعمال الدائرة في ليس لدي معرفة بالمشاريع ا -
 .ضريبة الدخل

 موظف ومن 4000 موظف ومن ثم 1000ما اعرفه ان هنالك الكثير من الدورات حاليا حيث سنبدا بتدريب  -
 .ارجي وهي دورة عالمية لنتماشى مع العالم الخICDL موظف على رخصة 100000الممكن ان تصل الى 

 
 
 
 
 
  

ماذا تتوقع أن يكون اثر البرنامج على الأردن؟) 2  
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 . باعتقادي انها ستزيد فرص العمل حيث ستزيد الاستثمارات في البلد وبالتالي تحسين مستوى دخل الفرد -
 .تقل الواسطة والمحسوبية في البلد -
ح من الاسواق المنافسة ازدهار الاقتصاد والتجارة ودخول الاردن الى سوق التجارة العالمي وقد يصب -

 .استثماريا واقتصاديا
 . خلق نوعية وظائف وموظف مختلف ومتميز -

  

مالاثر الذي تتوقعه على مؤسستك وعلى عملك نتيجة تطبيق النظام؟) 3  
  

 تخفف الحكومة الالكترونية من احتكار المعلومة عند بعض الاشخاص وبالتالي وجود المعلومات على الجهاز  -
  .تكون للجميع ویتم المشارآة في المعلومات بين الجميع                   

 .تخفف الاحراجات في التعامل المباشر مع المواطنين وتخفف الواسطة والمحسوبية -
 . تجعل هنالك رقابة اآبر على سير العمل والاجراءات -
 على جهده وسيعاقب اذا تطبيق القانون على الجميع والرقابة على الجميع مما یریح نفسية الموظف بانه سيكافا  -

 .اخطا، وبالتالي یحسن أداءه في العمل                   
 وجود المعلومة نفسها عند الجميع تخلق تنافسية في الابتكار ومعرفة المزید وبالتالي یصبح لدى الموظف دافع  -

 .لمعرفة المزید حتى یبقى متميز عن زملائه                   
 .سهيل المعاملات على الجميعشفافية الاجراءات وت -

 
 4) لماذا في اعتقادك يتبنى الاردن برنامج الحكومة الالكترونية؟

  
 مبادرة جلالة الملك عبد االله آانت من اجل فتح سوق جدیدة وفتح افاق جدیدة للعمل وخلق آفاءات مدربة للعمل  -

 .في اي مكان من العالم                   
 .البلد بخلق جو منافس للخارج داخل البلدتقليل خروج الكفاءات من  -
 .FTAالدخول الى سوق التجارة العالمي خاصة مع توقيع اتفاقية التجارة الحرة  -
  . حتى نتماشى مع العالم المتقدم، وحتى لا تكون هنالك فجوة بيننا وبين العالم -

 
  :الادراك: ثالثا

  
ماهو في اعتقادك الجوانب السلبية والايجابية للحكومة ما هو مدى ادراكك لبرنامج الحكومة الالكترونية الحالي؟ 

  الالكترونية؟ وهل تشكل الحكومة الالكترونية عامل تهديد ام فرصة يجب اغتنامها؟
  

:الاجابات والنقاش  
 باعتقادي اننا في الاردن نقوم على توقيع اتفاقيات قد لا نكون في الاردن بحاجة لها، فجلالة الملك رجل شاب  -

 من . مل الكثير ولكن للاسف ومن التحدیات التي تواجهنا وجود اشخاص لا ینفذون آما یرید جلالتهومتحمس لع
المشاآل الكبرى التي تواجهنا عدم وجود منظومة قوانين متناغمة مع بعضها البعض، وایضا لا یوجد تناسب 

ضریبة مبيعات ومسقفات بين الضرائب المدفوعة والخدمات المقدمة للمواطن، فالمواطن یدفع ضریبة دخل و
  .وانا آحكومة لا اقدم له شيء

 . من التحدیات التي قد تواجهنا عدم وجود مسؤولين منتمين الى هذا البلد -
 . آل بدایة لها صعوبة ولا یجب ان نتفرج على العراقيل فقط فالشمعة في النفق المظلم افضل من لا شيء -
 .  وجود معرفة لدیهان الموظف خائف ولكن تخوفه ليس دون سبب بل لعدم -
    هنالك دور للقطاع الخاص في التدریب وتنمية الوعي لدى المواطنين، ونحن آحكوميين عيينا لخدمة القطاع  -

 . الخاص، والحكومة الالكترونية هي لخدمة المواطن ووضعت لتسهيل اجراءات المواطن
  الالكترونية قبل الاستثمار، البيضة من السؤال هو هل ننمي الاستثمار قبل الحكومة الالكترونية ام الحكومة -

 .الجاجة ام الجاجة من البيضة
 .خصوصية آل دائرة من الدوائر وسریة المعلومات هي من التحدیات التي یجب الانتباه اليها -

 
 
رة ماهي الايجابيات والسلبيات لتطبيق نظام الحكومة الالكترونية وهل يعتبر النظام عامل تغيير لنا او للمواطن بصو

  اعم؟ 
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 من السلبيات تخوف الموظف من اعادة الهيكلة، وهذا التخوف طبيعي نتيجة ظروف الحياة وقساوتها، ونتيجة  -
  .البطالة وعدم الامان الوظيفي                   

 . قد یكون الخوف عامل ایجابي لتحفيز الموظف للتدرب والتنور وتطویر نفسه -
 . توفير الوقت والجهد على المواطنين -
 .توعية الموظف تؤدي الى توعية المجتمع بشكل عام وهذه ایجابية من الایجابيات للحكومة الالكترونية -
 خلق جيل جدید للعمل داخل الاردن وخارج الاردن وبالتالي القضاء على البطالة، فالالة عندما دخلت المصانع  -
 انها زادت استخدام العمال حيث احتاجت آان هنالك تخوف من انها ستقلل استخدام العمال، ثم صار العكس حيث  -

 . الالة الى ناس وفنيين لادارتها، وتم تدریبهم ایضا على الالات
 

 رابعا: اقتراحات:
 .یجب عمل حملة اعلامية لتوعية المواطنين بما یجري -
  وایضا لمن یرسل حتى لا E-mailعند عمل التوعية للموظفين یجب ان یتم تحدید الاشخاص المرسلين للا  -

 یاتي آم هائل من المراسلات الالكترونية دون داعي، او ان تتم المخاطبة مع غير الشخص او الموظف 
  . المسؤول

 .یجب ان تكون القناعة على اعلى المستویات الاداریة وذلك من اجل نقلها الى المستویات الادنى -
 .یجب تبسيط الاجراءات حتى یستطيع المواطن الامي فهمها -
 ة بين المواطن والدولة حتى یستطيع المواطن الاقتناع بالنظام، خاصة انه لحد الان لا توجد یجب زیادة الثق -

 .  دراسة منشورة للعامة تبشر بنتائج الحكومة الالكترونية
باعتقادي ان المواطن یفكر بالضرائب التي یدفعها بالمقابل، لهذا یجب ان تتناسب الضرائب مع نوعية الخدمات  -

 .مقدمةال             
 یجب عمل دورات على مستوى عالي من الدقة لتدریب الموظفين على طریقة التحاور مع المواطنين، وخاصة  -

 . موظفين الضریبة الذین یتعاملون مع جيوب المواطنين                   
   فز آالعادة یجب توعية المواطنين وخاصة في القرى النائية وعمل مراآز تكنولوجية لهم، فنحن لا نرید ان نق -

 لهذا یجب ان یكون هنالك بنية تحتية صلبة لتطبيق هكذا نظام، فيجب ان یكون هنالك اصلاح للشبكات              
 والكهرباء وهذه البنية التحتية یجب توفيرها قبل نشر النظام على المواطنين فالهواتف الخلویة لم یستطع احد             
 .. عندما اعلنت نتائح التوجيهيالتكلم فيها             

 . یجب تسهيل الخدمات على المواطنين ليس في عمان فقط بل في جميع المملكة -
 یجب ان تتماشى الحكومة الالكترونية مع تلبية الحاجات الاجتماعية والاقتصادیة، وتقليل المصاریف على  -

 . المواطن                   
   الاجهزة وان یتم دعم هذه الحكومة مثل دعم الخبز، فسعر الاجهزة في رفع آافة الرسوم والضرائب عن هذه  -

 ان تكون اوقات . الاردن جدا اعلى من سعرها في اي مكان حتى في غزة المحاصرة الاجهزة ارخص من الاردن                   
 كلة في تدریب الموظفين بعد الدوام الرسمي، تدریب الموظفين خلال اوقات الدوام الرسمي، حيث ان لدینا مش                    
 .وان تعتبر هذه الدورات جزء من دوامه                    

  دینار حاليا علاوة للموظف الذي یستخدم 25اعطاء حوافز للموظفين الذین یتدربون فنحن مثلا نعطي  -
 .الحاسوب                    

 هنالك دور اآبر لشرآة الاتصالات في هذا الموضوع، حيث انني لا یجب ان یكون لدینا بنية قویة، وان یكون  -
 زلت اعاني من عدم استطاعتي شبك الانترنت في منطقة بدر الجدیدة، وان یتم الاسراع في اصلاح شبكات البنية                    
 .التحتية حتى لا یواجه النظام ایة عراقيل دون داعي                  

 ر الموظف بالامان وان یكون هنالك حوافز ليست فقط مادیة بل معنویة ایضا بإعطائه مسؤوليات یجب ان یشع -
 . اآثر او منصب اآبر                 

 .یجب ان یكون هنالك ایمان بالفكرة ومتابعة لتحقيقها وخاصة من المستویات العليا -
 تجاه الصحيح، حيث ان بطاقة الفيزا لم یكن لها یجب التوعية والتغيير ونحن نعمل على ذلك واعتقد اننا في الا -

 .استعمال في السابق اما الان فاصبحت من الضروریات، فكل شيء مع الممارسة یصبح اسهل                  
 یجب ان یكون هنالك ثواب وعقاب، فعندما یتم ارسال الموظف الى دورة یجب ان یقدم تقریر عن هذه الدورة  -

 .وان یقوم بابلاغ زملائه عن المعرفة الجدیدة التي اآتسبها                   
 باعتقادي ان من اهم ما یجب وجوده هو القرار الاداري الحازم والواضح والمطبق على الجميع دون تمييز -
 . یجب ان یشعر المواطن بالامان بانه لن یكون هنالك ایة اعباء مادیة اضافية عليه -
 .لدورات التي تعطى للموظفين، والشفافية في معرفة المعلومات للجميعیجب ان یكون هنالك عدالة في ا -
 یجب تدریب الموظف بشكل دائم فهنالك امور لا یتم عملها بسرعة، والمواطن لا یتقبل التحدیث والتغيير السریع  -

 .ولكن مع الوقت تصبح الامور اسهل                   
 .بيق العملي للحكومة الالكترونيةیجب تعدیل التشریعات بشكل یتناسب مع التط -
 .ان یتم نشر جميع البيانات والمعلومات على آافة الدوائر والمحافظات -
 عمل تحفيز وتشجيع للمواطنين، وایضا تشجيع القيام على فتح مراآز للانترنت، مثل اعفاء بعض من یقومون  -

 .على فتح هذه المراآز من ضرائب معينة                   
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 .شعر المواطن والموظف بالفائدة من تطبيق النظام والا ستتم معارضة النظام بشكل آبيریجب ان ی -
 اعتقد ان القطاع الخاص هو شریك استراتيجي في عملية التوعية وهو اقدر من الحكومة في ذلك، وبالتالي  -

 الخاص في هذه الحالة یقوم بالترویج یجب ان یعمل على مساعدة الدولة ومساعدة القطاع المحلي، فالقطاع                     
 .لنفسه ولشرآاته ایضا فالفائدة تعم على الجميع                    

 ن راتبه في نهایة الشهر یاتي میجب توعية الموظف وتغيير عقليته من اجل خدمة المواطن بطریقة جيدة لا -
 .المواطن                   

  للموظفين بحيث یتم  الغاء الكثير من العقد النفسية الموجودة لدى یجب ان یتم عمل دورات ارشاد وتوعية -
 .الموظف تجاه المواطن مثل عقدته من ان المواطن غني ولا تجب خدمته

 من ربح الشرآات المساهمة العامة لدعم البحث % 1باعتقادي ان هنالك نص في قانون الشرآات بان یخصص  -
 .البند بشكل اآبر وملموسالعلمي والتدریب، لهذا یجب تفعيل هذا  -
 . یجب اعطاء دورات للموظفين على آيفية الرد على المواطنين من خلال الانترنت -
 یجب الانتباه الى سریة معلومات آل دائرة وخصوصيتها لهذا یجب الاحتياط الى ماهية المعلومات التي یجب  -

 الوزارات في هذا الشان، وان یكون نشرها الى الجمهور، ویجب ان یكون هنالك تعاون بين جميع الدوائر و
 هنالك حدود للمعلومات وبالرغم من الحدود التي وضعها القانون للمعلومات ولكن یجب الانتباه الى ماذا سينشر 

 الى الجمهور وما هي المعلومات التي سيتم تداولها بين موظفي الدائرة الواحدة والدوائر المختلفة في آافة 
  .  الوزارات والدوائر

   
    
 

  
   
   

 


